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EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE LA BIBLIOTECA
“PEDRO GRASES” DE LA UNIVERSIDAD METROPOLITANA

Nidia Josefina Mata Prado

Resumen

La evaluacion de los servicios de biblioteca es considerada un
instrumento que sirve para medir la efectividad y satisfaccion de los
usuarios en relacion a los servicios que reciben de la biblioteca. Es el
usuario quien mide la eficiencia del funcionamiento interno en una unidad
de servicios de informacion. Para evaluar una biblioteca desde el punto de
vista administrativo y de servicios, existen diferentes metodologias
reconocidas internacionalmente las cuales han funcionado si se aplican
los correctivos que han dado como resultados las debilidades que puedan
encontrarse en sus servicios, en este sentido, se presenta un estudio para
evaluar los servicios de la Biblioteca “Pedro Grases” de la Universidad
Metropolitana. Es una investigacion descriptiva, con un disefio no
experimental de forma transeccional o transversal, aplicada a una
poblacién de 6.420 miembros de la comunidad universitaria y
representada por 240 sujetos en una muestra aleatoria simple calculada
para y en un 10% vy discriminados por tipo de usuarios. Como
instrumento para la recoleccion de datos se utilizd la encuesta tipo
cuestionario dividido en dos partes en cuya primera parte se incluyo la
informacion relacionada con el perfil de los usuarios encuestados, y en la
segunda parte se empled la metodologia LibQual+, con el proposito de
identificar la percepcion de los usuarios en relacién a los servicios que
reciben de la biblioteca objeto de estudio.

EVALUACION DE BIBLIOTECAS / METODOLOGIA LIBQUAL+ / SERVICIOS
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INTRODUCCION

Los servicios de informacion se han convertido en un tema de interés social
donde cada dia se hace mas complejo dinamizar las instituciones para que puedan
invertir en recursos humanos y tecnolégicos con el firme propdsito de brindar una
mejor calidad en los servicios y productos que ofrecen, bien para ser competitivas y

captar usuarios o para satisfacer sus exigencias de informacion.

La sociedad de la informacion cada dia globaliza el conocimiento debido a la
cantidad de informacion que se genera, haciéndola accesible gracias a las Tecnologias
de Informacion y Comunicacion para que los individuos conviertan dicha
informacidn en conocimiento que se pueda transferir o compartir con otras sociedades
avidas de informacion. Es a través de esta necesidad que los centros de
documentacién en particular las bibliotecas académicas, desempefian una funcion
importante en su gestion para que sus usuarios puedan beneficiarse con los productos

y servicios disefiados de acuerdo a sus necesidades de informacion.

Las bibliotecas universitarias forman parte del desarrollo académico de una
institucion educativa, y tiene como objetivo fundamental, apoyar los programas de
estudio y participar de manera activa en el proceso ensefianza-aprendizaje de sus
usuarios, motivo por el cual se hace imprescindible que en la medida de lo posible se
programen actividades vinculadas con la evaluacion de sus servicios y recursos de

informacion. El desarrollo de sus colecciones, atencion, consultas, salas de estudio,
15



equipamiento tecnoldgico, mobiliario, confort en las instalaciones, facilidad de
acceso a los recursos y sus servicios en general constituyen un activo principal que

fortalece el desempefio de sus funciones.

La evaluacion de servicios de bibliotecas es considerada como un instrumento
para medir el nivel de efectividad de la satisfaccion del usuario que demanda el
servicio, vinculado con la evaluacion costo-efectividad donde se mide la eficiencia
del funcionamiento interno del servicio. En este nivel de evaluacion costo-beneficio
se comparan costos con los resultados obtenidos en el servicio, sin embargo, existe un
desequilibrio entre lo que se ofrece y entre lo que se consulta, debido al desinterés por
investigar si los servicios y productos obtenidos en su totalidad satisfacen los
requerimientos informativos del usuario. Con la evaluacion de servicios se pueden
obtener resultados cuantitativos y cualitativos donde la participacion y opinién de los

usuarios son importantes en la toma de decisiones de la organizacion.

Existen diferentes metodologias o modelos con indicadores y variables
aplicadas para evaluar la calidad de los servicios bibliotecarios, entre estos modelos
se encuentran el EFQM (European Foundation for Quality Management); el ServQual
(Service Quality); metodologia LibQual+, modelo ANECA (Agencia Nacional de
Evaluacién de Calidad y Acreditacion), entre otros modelos 0 metodologias aplicados

en la evaluacion de bibliotecas.

La Biblioteca “Pedro Grases” (BPG) de la Universidad Metropolitana

(UNIMET), ofrece con una gran variedad de servicios y productos de informacion

16



implementados para dar cumplimiento a los objetivos académicos y satisfacer las
necesidades de informacion de los usuarios. Cuenta con una nutrida coleccion
bibliografica de aproximadamente 288.755 volumenes de libros. Posee una
infraestructura tecnologica utilizada para las funciones administrativas y como parte

de los servicios electrénicos ofrecidos.

Durante sus cuarenta y seis afios de fundada, de los cuales treinta y tres de
esos afos ha funcionado en el edificio Biblioteca “Pedro Grases” (BPG), existe un
Trabajo de Licenciatura presentado por Jiménez y Orcial (1989), donde se incluye la
situacion de la biblioteca respecto a su organizacion, desarrollo de colecciones,
presupuesto, personal y se evalUan los servicios al publico de acuerdo a la opinion de
los usuarios. En otro Trabajo de Licenciatura presentado por Machin y Viloria
(2006), se evalua el desempefio del servicio de referencia a partir de las necesidades
de informacion solicitadas via correo electronico y via telefénica. Sin embargo,
después de veintiocho afios donde el usuario es quien evalla directamente los
servicios, y luego de once afios cuando se evalUan las solicitudes de informacion del
servicio de referencia, no se han presentado futuros estudios de evaluacion de

servicios en la Biblioteca “Pedro Grases” de la Universidad Metropolitana.

Los datos estadisticos reflejan el nimero de consultas de los usuarios que
diariamente hacen uso de los diferentes servicios ofrecidos por la biblioteca, por lo
tanto, se desconoce el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios

utilizados.
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Debido a la importancia de la biblioteca académica, se propone evaluar los
servicios de la Biblioteca “Pedro Grases” de la Universidad Metropolitana a fin de
determinar si los mismos son de satisfaccion para la comunidad de usuarios hacia

quien estan dirigidos.

La estructura capitular de la presente propuesta, se organizo de la siguiente

manera.

En el primer capitulo se aborda el problema donde se especifica la situacion
actual de la Biblioteca, se establecen los objetivos de la investigacion, su justificacion

y la ubicacion del problema en el contexto del conocimiento acumulado.

En el segundo capitulo se expone el marco tedrico donde se analizan y
describen las diferentes teorias vinculadas con el tema seleccionado, asi como los
antecedentes de investigaciones relacionados con evaluacion de bibliotecas.
Asimismo, se establecen las bases tedricas que sustentan la investigacion donde se
conceptualizan temas como bibliotecas universitarias, servicios y productos de las
bibliotecas universitarias, evaluacion de bibliotecas, calidad de servicios, métodos,
modelos y variables para evaluar bibliotecas, y se expone un marco referencial de la

institucion académica objeto d estudio.

El tercer capitulo, especifica el marco metodologico aplicado en la
investigacion, se identifica el disefio, tipo, poblacion y muestra de la investigacion,
asimismo, se explica y el instrumento utilizado en la recoleccion de datos y las
técnicas e instrumentos aplicados en la recoleccién de datos.

18



En el capitulo cuatro se describen los procedimientos que permitieron llegar a
la obtencidn de la informacion recabada, asi como los tipos de graficos utilizados en

el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos.

Por ultimo, se presentan las fuentes de informacion consultadas y los anexos.

En el desarrollo de la metodologia se utilizo el “Manual para la elaboracion,
presentacion y evaluacion del trabajo de licenciatura™ (1993), editado por la Facultad
de Humanidades y Educacion de la Escuela de Bibliotecologia y Archivologia de la
Universidad Central de Venezuela. En cuanto al orden de las citas y descripcion de
las fuentes de informacion consultadas se aplicaron las normas APA (American
Psychological Association) en acompafiamiento con la cuarta edicion del Manual de
trabajos de grado de especializacion y maestria y tesis doctorales, de la Universidad

Pedagdgica Experimental Libertador (2006).
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

La Biblioteca “Pedro Grases (BPG) de la Universidad Metropolitana
(UNIMET), ofrece una gran variedad de servicios y productos de informacion
implementados para dar cumplimiento a los objetivos académicos y satisfacer las
necesidades de informacion de los usuarios. Cuenta ademés con una nutrida coleccion
bibliogréafica de aproximadamente 288.755 volimenes de libros distribuidos entre las
salas de referencia, cientifica y tecnoldgica, humanistica, salas especiales “Pedro
Grases”, “Arturo Uslar Pietri” y sala especial “Ramon J. Veldsquez”. La coleccion
abarca ademas los trabajos de grado, mediateca, videoteca, mapoteca, publicaciones
periddicas y oficiales, entre otras. Ofrece ademdas servicios de informacion
electrénica, y la infraestructura tecnoldgica utilizada tanto para la actividad

administrativa como para la consulta e investigacion de los usuarios.

La biblioteca atiende mensualmente a mas de ochocientos usuarios cuya
atencion se mide por la cantidad de consultas que diariamente realizan los usuarios, lo
cual significa que en la medida de sus posibilidades los usuarios obtienen en la

biblioteca servicios y productos de acuerdo a sus necesidades de investigacion.

A pesar de los resultados estadisticos presentados mensualmente donde se

indica la cantidad de usuarios atendidos por tipo de consulta, especialidad, semestre,

20



areas de servicio, entre otros indicadores; no existen investigaciones que indiquen si
en realidad todos los servicios y productos son los que espera recibir el usuario, o

bien, si existe conformidad o satisfaccion en aceptar lo que alli encuentran.

Durante sus cuarenta y seis afios de fundada, de los cuales treinta y tres de
esos afios ha funcionado en el edificio Biblioteca “Pedro Grases” (BPG). Como
antecedente en la evaluacion de los servicios al publico, existe un proyecto de
Licenciatura presentado por Jiménez y Orcial (1989), donde se incluye la situacién de
la biblioteca respecto a su organizacion, desarrollo de colecciones, presupuesto,
personal y se evaltan los servicios al publico de acuerdo a la opinion de los usuarios.
En otro estudio presentado por Machin y Viloria (2006), se evalla el desempefio del
servicio de referencia a partir de las necesidades de informacion solicitadas via correo
electrénico y via telefénica. Sin embargo, después de veintiocho afios donde el
usuario es quien evalla directamente los servicios, y luego de once afios cuando se
evallan las solicitudes de informacion del servicio de referencia, no se han
presentado futuros estudios de evaluacion de servicios en la Biblioteca Pedro Grases

de la Universidad Metropolitana.

Las interrogantes que conllevan a realizar esta propuesta son las siguientes:
¢Cual es la calidad percibida por los usuarios en cuanto a los servicios de la
Biblioteca “Pedro Grases” de la Universidad Metropolitana? ;Cual sera la
metodologia que se utilizara para evaluar los servicios y productos de informacion de

la BPG, de acuerdo a los modelos de evaluacion de servicios investigados?
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El motivo de la investigacion consiste en dar a conocer la satisfaccion de los
usuarios mediante la evaluacion de los servicios que ofrece la Biblioteca Pedro
Grases de la Universidad Metropolitana, y en gran medida, agregar valor a los niveles
de exigencia que existen en la Biblioteca por esmerarse y ofrecer cada dia mejores

servicios y productos a sus usuario.

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general

Evaluar los servicios de informacion que ofrece la Biblioteca “Pedro Grases”

de la Universidad Metropolitana.

1.2.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la Biblioteca “Pedro Grases” de la
Universidad Metropolitana.

o Aplicar el instrumento seleccionado para evaluar los servicios de la Biblioteca
“Pedro Grases de la Universidad Metropolitana.

e Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden a la Biblioteca
“Pedro Grases” de la Universidad Metropolitana con respecto a los servicios

ofrecidos.

1.3.  Justificacion e importancia de la investigacion

Para el progreso de la ciencia o el avance de un pais y de la sociedad en

general, es necesario que la biblioteca adecue sus servicios de informacién de acuerdo
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a los propositos, objetivos e intereses que justifiquen los motivos para los cuales ha
sido creada. Las bibliotecas desempefian un papel relevante en las instituciones
académicas debido a que tanto su organizacién como el desarrollo de sus colecciones
asi como también, el disefio de sus servicios y productos informativos constituyen un
activo fundamental para el buen desempefio de sus funciones y de la productividad
investigativa de los miembros de la comunidad universitaria responsables de llevar

adelante el funcionamiento de su hiblioteca.

Las bibliotecas invierten un significativo presupuesto en su planificacion, y se
esmeran por ofrecer a sus usuarios servicios tradicionales, recursos y bases de datos
en formato electronico en beneficio de la comunidad universitaria. Sin embargo,
existe un desequilibrio entre lo que se adquiere, se ofrece y entre lo que se consulta,
debido al desinterés por investigar si los servicios y productos adquiridos en su

totalidad satisfacen los requerimientos informativos del usuario.

La investigacion tendra como finalidad dar a conocer el nivel de satisfaccion
de los usuarios de la Biblioteca “Pedro Grases” de la Universidad Metropolitana
mediante la evaluacion de sus servicios a fin de determinar si estan creados a las

necesidades de informacion de los usuarios.

Asimismo, se beneficiaria la Biblioteca ‘“Pedro Grases” de la Universidad
Metropolitana por contar con una herramienta de evaluacion que les permita
identificar las debilidades de sus servicios de informacion y hacer los correctivos

necesarios en el momento oportuno.
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1.4. Ubicacion del problema en el contexto del conocimiento acumulado

Las bibliotecas universitarias forman parte del desarrollo académico de una
institucion, y tiene como objetivo fundamental, apoyar los programas de estudio y
participar de manera activa en el proceso ensefianza-aprendizaje de sus usuarios,
motivo por el cual se hace imprescindible que en la medida de lo posible se
programen actividades vinculadas a la evaluacion de sus servicios y productos debido
a la variedad de servicios, productos y recursos electronicos incorporados para
satisfacer las necesidades de informacién de sus usuarios convirtiéndolas en espacios
informativos competitivos.

Este trabajo se inscribe dentro de la linea de investigacion sobre evaluacion de
necesidades de Informacion, contemplado entre en las lineas de investigacion del
Centro de Investigacion y Desarrollo en Ciencias de la Informacion de la Escuela de
Bibliotecologia y Archivologia de la Universidad Central de Venezuela, el cual ha
contribuido al estudio y evaluacion de bibliotecas con el propésito de identificar
problemas y aportar soluciones que coadyuven a mejorar la calidad de los servicios
en bibliotecas, en este caso en la evaluacion de servicios de la Biblioteca Pedro
Grases de la Universidad Metropolitana. EI tema ha sido explorado en trabajos de
licenciatura en la Escuela de Bibliotecologia y Archivologia de la Universidad
Central de Venezuela, y en el Programa Nacional de Formacion (PNF, aula Caracas),

de la Universidad Politécnica del Estado Lara.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Segun Arias (2006), el marco tedrico o marco referencial “es el producto de la
revision documental-bibliogréfica, y consiste en una recopilacién de ideas, posturas
de autores, conceptos y definiciones que sirven de base a la investigacion por
realizar”. Es un modelo conceptual donde se describe la forma como se teorizan las
relaciones entre elementos importantes que coadyuvan a buscar una solucién al
problema formulado, ubicando la conceptualizacion y desarrollo de la investigacion
mediante la revision, estudio y analisis en diferentes fuentes de informacion
relacionadas con el tema en estudio, permitiendo seleccionar desde el punto de vista

tedrico conceptual las técnicas metodoldgicas aplicadas en estudios anteriores.

2.1. Antecedentes de la investigacion

Jiménez M., R. (2015) Evaluacion de la calidad de servicio de la biblioteca
“Dr. Vicente Davila” basada en satisfaccion de usuarios. Se presentd una
investigacion de campo de nivel descriptivo para evaluar la calidad del servicio de la
biblioteca mediante la utilizacion de un instrumento tipo cuestionario basado en la
metodologia LibQual+, el cual permitié determinar tanto las caracteristicas de los
usuarios de la biblioteca de acuerdo a su perfil; identificar sus expectativas y
experiencias respecto a los distintos aspectos evaluados, las opiniones positivas y
negativas de los usuarios respecto al servicio de la biblioteca, asi como algunas

recomendaciones consideradas pertinentes.
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Cedefio M., E. (2014). Evaluacion de la Biblioteca Central “Rafael Arvelo
Torrealba” del Ministerio Publico. Su objetivo consistio en evaluar los servicios y
productos de informacidon de la biblioteca mediante un levantamiento de informacion
que permitio elaborar el diagnostico de la situacion, identificar sus fortalezas y
debilidades con la finalidad de determinar el grado de satisfaccion de los usuarios de
la biblioteca objeto de estudio. La investigacion fue de tipo descriptiva, su disefio fue
no experimental, transversal — descriptivo debido a que no se manipularon variables
en la investigacion, y se realizd durante un periodo determinado. Se utiliz6 como
técnica directa la aplicacion de la matriz FODA (Fortalezas / Oportunidades /
Debilidades / Amenazas), y por otra parte, para identificar la percepcion de los
usuarios en cuanto a los servicios de la biblioteca, se utilizd6 una encuesta tipo
cuestionario basado en un conjunto de preguntas y adaptado de acuerdo a los
indicadores de la metodologia LibQual, a una muestra de noventa (90) usuarios de los
trescientos cincuenta (350) de la poblacion que acudieron a la biblioteca en el

transcurso del afio 2013.

Morillo, Y. (2014). Evaluacion de la calidad del servicio de la coleccién
bibliografica general de la Biblioteca Nacional de Venezuela. Su objetivo general
consistio en determinar la calidad del servicio de la coleccion bibliogréfica en cuanto
a la satisfaccion de sus usuarios. Como herramienta para evaluar la calidad del
servicio se utilizo el modelo LibQual, lo cual permitio obtener una serie de medidas
utiles para analizar y mejorar los servicios que se ofrecen en la coleccion
bibliografica general de la Biblioteca Nacional.
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Cedefio C., E. (2009). Evaluacion de los servicios de informacion de la
biblioteca “Centro Venezolano Americano” (CVA). Se evallUan los servicios de
informacién de la biblioteca durante los periodos julio-septiembre de 2009, a una
poblacién de 4.546 usuarios entre estudiantes y profesores del CVA, con una muestra
de 173 usuarios. En el estudio se aplicé un modelo para determinar la satisfaccion de
los usuarios. Asimismo, se realizé una investigacion descriptiva, con un diagnostico
de la situacion actual y se evalud el nivel de gestion de la biblioteca. En la
investigacion realizada no se presentaron hipdtesis ni manipulacion de variables, por
lo tanto, se utilizé un disefio no experimental, transeccional o transversal y para la
muestra se aplicd un disefio muestral no probabilistico y de clase opinatico. Como
técnica e instrumento para la recoleccion de datos, se utilizo la encuesta personal y
como instrumento se aplicé un cuestionario con preguntas cerradas y abiertas. En la

técnica de andlisis se utiliz6 la codificacion, tabulacion y graficos.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Bibliotecas universitarias
2.2.1.1. Conceptos de Bibliotecas universitarias
Etimoldgicamente, el término biblioteca proviene del latin bibliothéca, y éste
a su vez, de los vocablos griegos biblion (libro) y theke (caja), y en la antigiiedad se
entendia como un lugar en que se guardaban y custodiaban los libros. En el informe
“The Atkinson Report, 1976 (citado por Martin, 2008), se define la biblioteca

universitaria como “... un recurso que atiende y sirve a todas las funciones de una
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universidad: ensefianza e investigacion, creacion de nuevo conocimiento y la

trasmision para la posteridad de la ciencia y la cultura del presente”.

La UNESCO (Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la
Ciencia y la Cultura), define la biblioteca como “una coleccion organizada de libros,
impresos y revistas, o de cualquier clase de materiales graficos y audiovisuales”,
mientras que la ALA (Asociacion Americana de Bibliotecas), la define como “una
coleccion de material de informacién organizada para que pueda acceder a ella un
grupo de usuarios”. Ademas de definirse como centros de informacion donde se
almacena y distribuye la informacion en el contexto académico, las bibliotecas

universitarias han ido a la par con los avances tecnologicos.

La influencia de incorporar Tecnologias de Informacion y Comunicacion a los
servicios y productos bibliotecarios ha motivado para que sus servicios y actividades
administrativas se adecuen a nuevos escenarios transformadores de conocimiento e
integrados en los proyectos educativos como servicios clave para la comunidad

académica.

En el presente nos podemos encontrar con bibliotecas hibridas donde se unen
los servicios tradicionales y se incorporan servicios electronicos. Las bibliotecas han
sido cooperantes con otros centros de informacion, habituando sus servicios y
productos compartidos mediante consorcios y adquisiciones compartidas. De igual
forma, sus colecciones, productos y servicios debido a las necesidades cambiantes

académicas, cada dia se adaptan a las nuevas formas o modelos de estudio centrados
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en el concepto de formar a un estudiante autonomo capacitado para investigar
independientemente, ante lo cual, la biblioteca se convierte en un Centro de Recursos
para el Aprendizaje y la Investigacion, en este sentido, Dominguez (2005), define el
CRAI, como un “espacio fisico y virtual, flexible, donde convergen y se integran
infraestructuras tecnoldgicas, recursos humanos, espacios, equipamientos y servicios

orientados al aprendizaje del alumno y a la investigacion™.

Las bibliotecas universitarias no tiene objetivos propios, su mision y objetivos
se estructuran de acuerdo a la planificacion y programacion académica de la
universidad. Estas bibliotecas poseen una extensa coleccion acorde a las disciplinas e
intereses de la comunidad académica. Sus servicios deben ser atendidos por un
nimero adecuado de personal competente que atienda primordialmente a las
necesidades de informacion de la comunidad universitaria mediante la promocion del

estudio y del conocimiento.

Son los usuarios que le dan vida a una biblioteca, no tendria sentido, adquirir,
almacenar y coleccionar recursos bibliograficos y no bibliograficos sin un fin o
propdsito ya que son los usuarios de la informacion los que alimentan el acervo
documental de una biblioteca, en este sentido, Sanz (1994), define al usuario de la
informacion como “aquel individuo que necesita informacion para el desarrollo de
sus actividades”, es decir, todo ser humano en un momento determinado necesita
informacién para el desarrollo de sus actividades. El autor agrupa a los usuarios en
potenciales como aquellos que no estan conscientes de la informacion que necesitan

para realizar sus actividades.
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Para Endean (2010), usuario potencial “es aquel para quien el bibliotecario
prepara y deja disponibles los recursos y servicios de la biblioteca, aunque puede
ocurrir que nunca asista a ella, quiza porque encuentra barreras en el acceso”.
Usuarios reales es aquel usuario que utiliza frecuentemente la informacion. Este tipo
de usuarios son los que conforman el tipo de usuarios en una biblioteca, obteniendo

mayormente los usuarios reales la consulta de servicios.

Los usuarios reales son asiduos a la biblioteca y se familiarizan con el
personal que les atiende. Gonzalez (2006), los define como “aquellos que ya han
formulado, en alguna ocasién, una solicitud de servicio a la entidad de informacion,
este usuario puede ser de los potenciales. Se establece que el usuario real evoluciona
ante el usuario potencial que aun no es real porque el trabajador de la informacion ya

ha logrado comunicacion”.

Existe ademas el usuario interno, el cual se puede identificar como el usuario
potencial debido a que estan subordinados a la misma gerencia que la entidad de
informacion identificados como miembros de una institucion o comunidad académica
y, el usuario externo, relacionado con aguellos usuarios que no pertenecen a la
comunidad universitaria de la cual hacen uso de sus servicios, sino por el contrario,
por tener dicha institucion programas académicos vinculados con la especialidad que

estén realizando en la universidad o institucién de la cual son miembros.
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2.2.1.2. Servicios y productos de las bibliotecas universitarias
Los servicios y productos de una biblioteca universitaria varian de acuerdo al
contenido académico, sin embargo, existen servicios y productos elementales para su
funcionamiento, entre los cuales se destacan:
e Servicio de préstamo de libros en sala, circulante y de préstamo
interbibliotecario.
e Servicio de referencia para la consulta y orientacion al usuario.
e Servicio de préstamo interno de publicaciones periddicas y trabajos de grado.
e Servicio de consulta en salas y cubiculos adecuados para el estudio y la
investigacion.
e Entre sus productos se encuentran: el catalogo bibliografico y el acceso a las
bases de datos electronicas para la consulta referencial o bien a texto

completo.

2.2.2. Evaluacion de bibliotecas

Satisfaccion del usuario, calidad y evaluacion son tres elementos que se han
ido adaptando a la realidad bibliotecaria, como lo expresa Rey (2000, p.139),
primeramente “se efectUa la evaluacion para poder aplicar la calidad y conseguir con
ello la satisfaccion del usuario”. Arriola (2006), define la evaluaciéon como “un
proceso sistematico que nos facilita determinar el grado de eficacia, economia y

eficiencia de ciertas actividades”. La evaluacion de los servicios utiliza métodos
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estandarizados que se aplican periédicamente cuyos resultados se pueden comparar
con evaluaciones anteriores y permiten emitir juicio de valor sobre lo que se evalua.
La Norma ISO 9000, fue desarrollada por la International Organization for
Standarization (1SO), y destinada fundamentalmente para sistemas de gestion integral
de la calidad o gestion de calidad total (TQM). Esta norma no fue pensada para la
evaluacion de bibliotecas ni de servicios publicos. Fue a finales de los afios ochenta
cuando el Reino Unido comienza a utilizar la norma ISO 9000, a partir de la norma
britanica BS 5750, utilizada en las bibliotecas de ese pais desde comienzos de los

afos setenta.

Nordinfo (Nordic Council for Scientific Information an Research Libraries),
elaboré una versién de ISO 9000 for libraries and information centres: a guide
(Gimeno, 2008), aplicada a las bibliotecas de los paises nordicos, en el marco del
proyecto Desarrollo de sistemas de gestion de la calidad certificables en el sector de

la informacion y de las bibliotecas.

Es el Comité Técnico ISO/TC 46 quien se ocupa de redactar las normas

relacionadas con el campo de la bibliotecologia, la informacion y la documentacion.

Las bibliotecas universitarias han sido las pioneras y las que han tenido mayor
experiencia en ejecutar planes de evaluacion a través de diferentes métodos. Al
respecto, (ob.cit), propone un Plan de Evaluacion de Calidad (PEC), basado en la
experiencia del PEC en la Biblioteca Complutense de Madrid en 2005-2006, el cual

se puede aplicar a cualquier tipo de biblioteca.
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En el PEC se realiza una evaluacion previa donde se elige un plan de trabajo
para definir el tipo de metodologia que se utilizara en la evaluacion; se elabora y
recopila la informacion necesaria para recopilar datos Utiles como por ejemplo las
estadisticas; se elabora una guia propia de evaluacion para adaptar el método
evaluado a la realidad actual; se prepara un cronograma sobre el plan de evaluacion
donde se especifican los procedimientos durante el proceso de evaluacion y el
calendario previsto; de igual manera, en el programa se determinan las
responsabilidades sobre quiénes seran las personas y usuarios implicados en el plan

de evaluacion.

Con la evaluacion previa se constituye el comité de autoevaluacion interna
representado por el organismo que representa a la institucion; la oficina técnica de
evaluacion; los grupos de trabajo encargados de desarrollar los diferentes criterios
contemplados en la metodologia disefiada; el plan de comunicacién; el compromiso

de la institucidn con el proceso de evaluacion.

En la primera fase del Plan de Evaluacion de Calidad se constituye la
evaluacion interna o autoevaluacion de los servicios bibliotecarios en su conjunto;
presentar un informe de autoevaluacion donde se contemplaran los criterios
establecidos por la metodologia disefiada. La segunda fase del plan contempla una
evaluacion externa; se constituye un comité de evaluacion externa, para los resultados
se presenta un informa de evaluacion externa. Posteriormente, en el PEC se presenta
un informe final de evaluacion donde debera figurar el plan con las mejoras

propuestas y modificaciones sugeridas por el comité de evaluacion externa, obtenidas
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en el informe de evaluacion externa; se presenta el plan de mejoras. Finalmente,
previo al informe final de evaluacion elaborado conjuntamente con el plan de
mejoras, la biblioteca estara en condiciones de presentarse al proceso de acreditacion
y certificacion de calidad.

2.2.2.1. Conceptos evaluacion de bibliotecas

Los servicios de una biblioteca se miden por el nivel de satisfaccion del
usuario donde se pueden utilizar procedimientos subjetivos tales como cuestionarios
y entrevistas para su medicion. Para Lancaster (1983, p.6), todas las bibliotecas tienen
un objetivo dominante practico el cual es medible hasta cierto punto, y el resultado de
la medicién producto de esa préactica puede ser utilizado como base para evaluar las
bibliotecas. Por lo tanto, la evaluacion de servicios de bibliotecas es considerada
como un instrumento utilizado para evaluar si la administracion de la misma ha sido
ejecutada eficazmente o de lo contrario mediante indicadores evaluativos se podran
identificar las fallas o debilidades presentadas en el servicio. Con la evaluacion se
pueden aportar sugerencias importantes para la toma de decisiones que coadyuven al

mejoramiento del servicio.

Con los niveles de evaluacion efectividad, costo-beneficio y costo efectividad
se pueden evaluar algunos servicios de biblioteca. La efectividad mide el nivel de
satisfaccion del usuario ante la solicitud del servicio, entre tanto, la evaluacion costo-
efectividad se relaciona con la eficiencia en el funcionamiento interno del servicio,
por ultimo, en el nivel de evaluacion costo-beneficio se compara lo que se gasta con

lo que se obtiene.
34



La evaluacion permite conocer el grado de avance o de retroceso de una
organizacion con respecto a los objetivos propuestos para lograr alcanzar una meta de
acuerdo a las acciones previamente planificadas, y permite dictaminar en términos
cualitativos, la calidad de la administracion de la entidad en general y en cada sistema
en particular. Los resultados cuantitativos y cualitativos donde participen los usuarios
internos que atienden el servicio y los usuarios internos correspondiente a estudiantes,
profesores y demas miembros de la organizacion, son importantes en el momento de

evaluar los servicios de la biblioteca.

2.2.3. Calidad de servicios

La calidad de un servicio se mide cuando el usuario o consumidor tiene la
expectativa de que el producto cumple con los requerimientos del usuario. Las
normas ISO 9000 definen la calidad de servicios como “el aseguramiento de un
resultado satisfactorio procedente de una actividad, en la interfaz entre el proveedor y
el cliente, siendo el servicio generalmente intangible”, por ello el grado de calidad de
un servicio depende de la capacidad que tenga la organizacion prestadora del servicio

en identificar y comprender las necesidades del usuario.

Segun Arriola (2008), los sistemas de gestion para evaluar la calidad del servicio

de acuerdo a la Norma 1SO 9001/2000, se fundamentan en los siguientes pilares:

1. Enfoque al cliente: Para satisfacer las expectativas que tiene el usuario
respecto a los servicios es importante identificar sus necesidades de

informacion actuales y futuras.
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Liderazgo: El liderazgo que desemperie el director de la biblioteca repercute
en el comportamiento del personal a su cargo, y de su gestion depende que el
ambiente de trabajo se convierta en un espacio atractivo, armonioso, donde
prevalezca el respeto y la confianza, que sea propicio para que el personal
interno se involucre en el logro de los objetivos de la biblioteca.

Participacion del personal: La capacitacion continua y el profesionalismo
del personal que atiende un servicio atrae el interés del usuario en frecuentar a
menudo la biblioteca y disfrutar de sus servicios.

Enfoque basado en procesos: Las metas planificadas logran resultados
positivos cuando las actividades, los recursos econdmicos y tecnoldgicos se
gestionan como un proceso donde exista un principio y un fin.

Enfoque de sistemas para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados con un sistema, contribuyen a la eficacia y
eficiencia de la biblioteca en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: La biblioteca debe contar con la participacion de un
personal capacitado, comprometido con su trabajo y con los objetivos
institucionales y de gestion.

Enfoque para la toma de decisiones basada en hechos: Este enfoque se
logra analizando los datos y la informacion.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones con el proveedor:

Debe existir una relacion mutua entre la biblioteca y sus proveedoras.
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Al respecto, Arévalo, Echeverria y Martin (1999), proponen que para
gestionar un sistema de calidad se debe planificar para saber como esta funcionando
la biblioteca, identificar cuales son los aspectos a mejorar y en funcién de éstos,
establecer un plan de trabajo con objetivos y prioridades en un corto, mediano o largo
plazo; se debe comunicar a toda la organizacion, incluyendo a los usuarios, y explicar
el rendimiento del servicio; identificar las areas del servicio donde existan debilidades
y resolver el problema antes que dichos problemas se conviertan en una amenaza para
el servicio; las decisiones que vayan a tomarse deben hacerse por separado, y evaluar
individualmente las areas problematicas; llevar un control mediante la revision,
evaluacion de los objetivos propuestos y evaluar las prioridades de accién futura; por
ultimo los autores proponen que para gestionar un sistema de calidad es necesario
justificar la asignacion de recursos invertidos a medida que se vayan alcanzado los

objetivos propuestos en la planificacion.

El consumidor quien es el usuario final beneficiario del servicio acude a otros
establecimientos, en este caso a la biblioteca, con objetivos y servicios similares y
relaciona si esos servicios son mas efectivos o de igual calidad que los brindados en
el establecimiento o unidad de servicio donde habitualmente los adquiere o solicita.
Ademas del usuario beneficiario del servicio o producto, las organizaciones e
instituciones aplican estudios de Benchmarking para evaluar la calidad de sus
servicios o productos desde el punto de vista organizativo y funcional lo cual les

permite agregar valor y establecer mejoras continuas en los procesos. Sin embargo,
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Garvin (citado por Aguilar, Andrade, Nufiez, Pefia y Scandizzo, 2004), considera que

la calidad de un producto o servicio se compone de ocho dimensiones (Figura 1):

Aspecto deseable

| Percepcion del usuario |

Y

Facil de manipular

ﬂ Operatividad primaria

Complementos diferentes

Tiempo de vida util

Conformidad

A Tiempo de funcionamiento
Cumplimiento de normas

Figura 1: Dimensiones para evaluar la calidad de un producto o servicio segun Garvin. La autora
(2017).

El rendimiento implica los beneficios al recibir un producto o servicio, sus
caracteristicas complementan el valor agregado de lo que se ofrece, marcando la
diferencia en comparacion con otros servicios o productos recibidos. La confiabilidad
se vincula con el tiempo de funcionamiento especifico, en su conformidad se
establece el cumplimiento de las normas establecidas en un producto, mientras que la
durabilidad, como su nombre lo indica se relaciona con el tiempo de vida Gtil de un
producto. La estética hace deseable al producto o servicio por su presentacion,
aspecto, gusto o tacto., finalmente, la calidad percibida es como percibe el usuario la

calidad del servicio recibido.
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2.2.4. Metodologias 0 modelos de evaluacién de bibliotecas

Modelo EFQM: Disefiado en 1988, por la European Foundation for Quality
Management (Gimeno, 2008). Creado por catorce empresas europeas especializadas
en calidad, y considerado como uno de los modelos de evaluacién de la calidad méas
utilizado en Europa, utilizado en diferentes &mbitos. Se fundamenta en la
autoevaluacion, basada en un minucioso andlisis del funcionamiento del sistema de
gestion de la organizacion, de las normas de certificacion y de los procesos de mejora
continua. No es normativo y su tendencia consiste en tomar los aspectos positivos de

modelos de calidad y unificarlos. Las ventajas de este modelo consisten en:

Presentar la situacion real de la biblioteca con el fin de identificar el problema

y aportar soluciones con el prop6sito de lograr la excelencia.

e Facilitar la revision de la biblioteca en todos sus aspectos.

e Permitir detectar sus debilidades y fortalezas y preparar acciones en el proceso
de planificacion y gestion con la finalidad de contribuir a mejorar las
debilidades y de ser posible aplicar estudios de benchmarking.

e Permite mantener una actualizacién constante de su operatividad.

e Es aplicable simultdneamente en varios ambientes de trabajo.

o Permite presentar novedosos criterios para mejorar continuamente los

Servicios.

Modelo ServQual (Service Quality): En 1985, Parasuraman, Zeithaml y

Berry (citado por Zamudio, Cardoso y Santos, 2005), disefiaron esta metodologia
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para valorar la calidad del servicio. Este modelo ha sido utilizado por varios sectores
de la industria de servicios e incluso ha sido implementado para evaluar la calidad de
los servicios en bibliotecas publicas, especializadas y académicas, y se sustenta sobre

la teoria de intervalos en la calidad del servicio.

Los autores desarrollaron una escala de 22 aspectos para valorar cinco
dimensiones que de acuerdo con Ponjuan (2004, p.85), se valoran de la siguiente

manera (Tabla 1):

Dimensiones Valoracion

1. Tangibles Situacion de las facilidades fisicas, equipos, personal y
materiales para la comunicacion.

2. Fiabilidad Habilidad para desarrollar el servicio ofrecido con

confianza y precision.
3. Grado de respuesta | Disposicién para ayudar al usuario y proveerle un
servicio rapido.

4. Garantia Conocimiento y cortesia de los empleados y su
habilidad para transmitir seguridad y confianza.
5. Empatia Atencion individualizada y cuidadosa que la

organizacion brinda a sus usuarios.
Tabla 1: Valoracién de dimensiones segun modelo ServQual. La autora (2017).

La calidad del servicio, segun el modelo ServQual, se define como la
percepcion real que tiene el usuario del servicio entre las expectativas que sobre la
calidad del servicio el usuario se habia formado y su opiniéon con relacion a los
servicios ofrecidos por la biblioteca, denominada por los autores de este método
como Teoria de los Gaps (espacios), donde la diferencia entre comportamiento menos

expectativa se emplea como base para el analisis.
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Sin embargo, Se demostré que los resultados aplicados con la herramienta
SERVQUAL no eran satisfactorios en la evaluacion de bibliotecas universitarias ya

que se necesitaba una adaptacion a la realidad bibliotecaria.

Modelo LibQual+: Basado en el modelo ServQual, esta metodologia fue
desarrollada en el afio 2000, por la Universidad A&M de Texas en colaboracién con
ARL (Association of Research Libraries). Se crea por la necesidad de desarrollar una
herramienta para evaluar la calidad del servicio que pudiera adaptarse al ambiente de
bibliotecas, y que se pudiera aplicar para medir el grado de satisfaccion de los
usuarios con los servicios de la biblioteca. LibQual Se fundamenta en la percepcion
de los usuarios con el servicio recibido con el fin de poder identificar las carencias y

lagunas que puedan existir en la prestacién de dichos servicios.

La metodologia LibQual+ utiliza como criterios de evaluacion:
e Laorientacion al usuario.
e Evaluacion subjetiva de acuerdo a la percepcion y expectativas del usuario.
e Identificar la satisfaccion de los usuarios.
e Encuesta LibQual+.
e Permite definir varias tipologias de usuarios.
e La capacidad de ponderar distintos criterios.
e Ofrece informacion de evaluaciones comparables con centros homogéneos
(benchmarking).

LibQual+ tiene como objetivos:
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e Fomentar una cultura de excelencia en la prestacion del servicio

bibliotecario.

e Permitir que los usuarios de la biblioteca tengan una percepcion sobre la

calidad de los servicios.

e Recoger e interpretar la retroalimentacion de los usuarios (a lo largo del

tiempo).

Permitir identificar la adecuacion y superioridad del servicio.

LibQual+ evalua la calidad del servicio a través de cuatro dimensiones

(Gimeno, 2008) (Tabla 2):

Dimensiones

1. Compromiso con el

servicio

2. Control de personal

3. Acceso a
informacion

4. Biblioteca
lugar

la

como

Niveles de Medicion
Se mide la percepcion de los usuarios por el trato que
reciben de los empleados y la capacidad que tienen
para generar confianza y seguridad en los usuarios.
Se refiere a los recursos electronicos y a la
infraestructura informatica para que el usuario busque
informacion de forma independiente.
Vision que tiene el usuario respecto a las colecciones
de la biblioteca en cuanto a cobertura, disponibilidad,
actualidad, etc.
Vinculado a la percepcion de los ambientes y
distribucién de los espacios para el trabajo intelectual,
la reflexion y las tareas analiticas.

Tabla 2: Dimensiones y niveles de medicion LibQual+, segin Gimeno, 2008. La autora

(2017).

Seguin Herrera-Viedma, Lopez Gijon y Avila (2009), la encuesta LibQual+ se

fundamenta en 22 preguntas agrupadas en tres dimensiones, mientras que Gimeno

(ob.cit) cita cuatro dimensiones. En este sentido, Herrera y otros, categorizan las

siguientes dimensiones:
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e Valor afectivo del servicio.

e Labiblioteca como lugar / espacio.

e Control de la informacion.

Las dimensiones y preguntas se encuentran organizadas de la siguiente

manera (Tablas 3, 4 y 5):

Dimensiones

Valor afectivo del servicio

Preguntas

Af1: El personal le inspira confianza.

Af2: El personal le ofrece atencion personalizada.

Af3: El personal es siempre amable.

Af4: El personal muestra buena disposicién para
responder a las preguntas planteadas.

Af5: El personal tiene conocimiento y es capaz de
responder a las preguntas que se le formulan.

Af6: El personal es atento con las necesidades del
usuario.

Af7: El personal comprende las necesidades de sus
usuarios.

Af8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los
usuarios.

Af9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de
los problemas del servicio manifestadas por los
usuarios.

Tabla 3: Dimension valor afectivo del servicio de la metodolgia LibQual+. La autora (2017).

Dimensiones

La biblioteca como espacio

Preguntas

Esl: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al
aprendizaje.

Es2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el
trabajo individual.

Es3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable
y acogedor.

Es4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el
estudio, el aprendizaje o la investigacion.

Es5: Existen espacios colectivos para el aprendizaje y
estudio en grupo.

Tabla 4: Dimension la biblioteca como espacio de la metodolgia LibQual+. La autora (2017).
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Dimensiones Preguntas

Cl1: El acceso a los recusos electronicos es factible
desde mi casa o despacho.
CI2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar
informacion por uno mismo.
CI3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren
las necesidades de informacion que tengo.
Cl4: Los recursos digitales cubren las necesidades de
informacion que tengo.

Control de la informacion | CI5: El equipamiento es moderno y me permite un
acceso facil a la informacion que necesito.
Cl6: Los instrumentos para la recuperacion de
informacion (catalogos, bases de datos...) son faciles
de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que
busco.
CI7: Puedo acceder facilmente a la informacion para
usarla y procesarla en mis tareas.
Cl8: Las revistas en version electronica y/o impresa
cubren mis necesidades de informacion.

Tabla 5: Dimension control de la informacién de la metodolgia LibQual+. La autora (2017).

Para responder a cada pregunta la encuesta tiene una escala de
puntuacion del 1 al 9, siendo el uno el valor mas bajo que se puede otorgar y
nueve el valor maximo. A su vez, el usuario deberd responder a tres
valoraciones o niveles de servicio descritos a continuacion:

1. Nivel de servicio minimo exigible (VM): Es el nivel por debajo del
cual el usuario piensa que el servicio no es tolerable.

2. Nivel de servicio deseado 0 maximas expectativas (VD): Es la
puntuacion que el usuario asigna en la evaluacion respecto a lo que €l

desea y espera recibir del servicio.
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3. Nivel observado o percepcion del servicio (VO): La puntuacion que

otorga este nivel es lo que el usuario percibe u observa en la biblioteca.

La distancia que el usuario soporta a todo lo que esta por encima de su
nivel de servicio minimo hasta el nivel deseado, se denomina Zona de Tolerancia. En
este sentido, LibQual+ permite conocer la Adecuacion y Superioridad del servicio,
dependiendo de la posicién dentro o fuera de la Zona de Tolerancia respecto al nivel
de servicio observado por el usuario debido a que la Adecuacion y la Superioridad
son dos aspectos importantes en los resultados de la encuesta porque nos ayudan a

identificar las debilidades y fortalezas de una biblioteca.

LibQual+ evalta la Adecuacion del servicio e identifica las areas donde el
servicio esta por debajo del nivel deseado por el usuario. La Adecuacién del servicio
se calcula como la diferencia entre el valor observado y el valor minimo: A = valor
observado — valor minimo. Cuando el nivel de servicio observado por el usuario es
superior al nivel minimo, entonces el servicio es adecuado. Por el contrario, si el nivel
observado es inferior al nivel minimo, esto implica que el servicio, segin la

percepcion del usuario, no es adecuado.

La Superioridad identifica las areas donde la biblioteca ofrece un servicio
mejor que el servicio esperado por el usuario. Se calcula de acuerdo la diferencia
entre el valor observado y el valor deseado: S = valor observado — valor deseado.
Nos indica, segun la opinidn de los usuarios, si el servicio prestado es de calidad. El

servicio es de calidad cuando el nivel de servicio observado por el usuario es superior
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al nivel deseado, ahora bien, si el resultado del valor observado es menor al valor
deseado entonces esto significa que el servicio no es de calidad. Cuanto mayor sea el

valor obtenido, mayor calidad reflejara el servicio.

Existe una nueva medicion para la metodologia LibQual denominada DM-
Score (Desired Minimun Score), desarrollada por los investigadores T. Bower y B.
Denis. Su célculo incluye la percepcion del usuario con la calidad del servicio, en el
contexto de los valores minimos y deseados expresados por el usuario. Para su
calculo se toma en cuenta el valor observado y las expectativas que existen sobre lo
que se esta midiendo. Esta medicion nos permite identificar sobre un cien por ciento
lo que desea el usuario en comparacion con el porcentaje del mismo conseguido:
DM-S= (Adecuacién / Zona de Tolerancia)*100. Con los resultados se localiza el
servicio percibido relacionado con el nivel minimo del servicio representado por 0, y

el nivel del servicio deseado representado por 100.

La puntuacion de DM-Score en algunos de los casos puede arrojar también
una puntuacion negativa, que ocurrird cuando el valor de la Adecuacion sea negativo.
Del mismo modo, puede suceder que la puntuacion supere el 100%, lo cual ocurre
cuando existe Superioridad del servicio, cuando estos casos sucedan se demuestra que

la biblioteca esta por encima del nivel deseado por el usuario.

2.24.1. Otras metodologias
Modelo ANECA (Agencia Nacional de Evaluacion de Calidad y

Acreditacion): Meétodo europeo disefiado por el Consorcio de Bibliotecas de
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Catalufia, Espafa (Gimeno, 2008). Es exclusivo para bibliotecas universitarias
mediante el cual se considera la biblioteca como un servicio publico y por
consiguiente, se evalian completamente los servicios de biblioteca. Su evaluacion se
fundamenta de acuerdo a los siguientes elementos y criterios (Tabla 6):

Elementos Criterios

1. Basados en datos 1.1. Recursos: Financieros, bibliograficos, espacio fisico, etc.
1.2. Resultados: Circulacion, préstamo interbibliotecario,
formacion de usuarios, uso de recursos electronicos, etc.

1.3. Grado de satisfaccion de los usuarios.
2. Relacionados con | 2.1. Grado de integracion de la biblioteca en la institucion.
los procesos 2.2. Nivel de relacion de la biblioteca y sus usuarios.
2.3. Gestion, organizacion y procesos.
2.4. Politica de personal: capacitacién, formacion, promocion,
etc.

3. Relacionados con la | 3.1. Criterios referidos a los planes de mejora y su desarrollo.
mejora derivada del | 3.2. Criterios referidos a la participacién activa de la biblioteca
proceso de evaluacion | en proyectos de innovacion y cooperacion.

Tabla 6: Elementos para evaluar bibliotecas universitarias segin modelo ANECA. La autora (2017).

Modelo SERVPERF (SERVice PERFomance): Este modelo se fundamenta
en la atencion que presta a la valoracién del desempefio para medir y evaluar la
calidad del servicio. Desarrollado en 1994, por Cronin y Taylor (lbarra y Casas,
2015). Despues de varios estudios empiricos en diferentes organizaciones de
servicio, Cronin y Taylor (ob.cit) llegaron a la conclusién, que el modelo ServQual
no era el indicado para evaluar la calidad del servicio. Para evaluar la calidad del
servicio, esta metodologia incluye las 22 afirmaciones y dimensiones referentes a las
percepciones que utiliza el modelo ServQual a diferencia que elimina el aspecto que

hace referencia a las expectativas de los clientes. Para la metodologia ServPerf, “la
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calidad del servicio sera tanto mejor cuando mayor sea la suma de dichas

percepciones” (Hernandez, 2011).

Este modelo SERVPERF fue aplicada por Ibarra y Casas (2015), en un
estudio para medir la calidad del servicio en los centros de atencién Telcel en México.
Asimismo, Duque, Javier y Baquero (2014), emplearon la metodologia en un estudio de

caso colombiano para validar el uso de la herramienta en Internet.

Modelo e-Qual: LibQual adaptd sus requerimientos para el ambiente digital
en un proyecto denominado e-Qual. De acuerdo a Gimeno (2008), la propuesta
consiste en “organizar un proceso de evaluacion de la calidad de los servicios que
mejoren el aprendizaje de los usuarios en bibliotecas digitales permitiendo a los
usuarios localizar sus recursos de acuerdo a las necesidades”. Los objetivos
propuestos consisten en definir las dimensiones de calidad de los servicios en
bibliotecas digitales de acuerdo a las perspectivas de los usuarios; desarrollar una
herramienta para medir las percepciones y expectativas de los usuarios con relacion a
los servicios digitales; identificar las mejores practicas de bibliotecas digitales;
establecer un programa para evaluar la calidad de los servicios en bibliotecas digitales
y por ultimo, institucionalizar la evaluacién continua de productos y procesos

dirigidos a la gestion positiva de resultados (Hipps, 2003, citado por Gimeno, ob cit).
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2.2.5. Indicadores de evaluacién de bibliotecas

Previo al estudio de indicadores de evaluacion de bibliotecas, es importante
conceptualizar la evaluacion de bibliotecas. Segun la Federaciéon Internacional de

Asociaciones e Instituciones Bibliotecarias (IFLA, 2011, p.12):

La evaluacion es un proceso mediante el cual se revisan los servicios
brindados por la biblioteca, investigando formas mas efectivas de
ofrecerlos y nuevos servicios que merezcan ser examinados (...), COMO
minimo, una vez al afio (...), revisando periddicamente los indicadores
clave para evaluar como se utilizan los servicios bibliotecarios y por qué

clientes.

Se evalua para identificar el nivel de rendimiento y buscar solucion a las
debilidades que puedan existir en la prestacion del servicio de la biblioteca. De igual
forma, se evalla para saber el grado de cumplimiento de los objetivos planteados por
la institucidn e identificar el grado de eficacia en relacion con los objetivos pautados.
Ademas, se evalula la calidad de servicio con el prop6sito de medir, estimar, apreciar,
calcular o reconocer la satisfaccién del usuario en la prestacion de los servicios

ofrecidos.

La ISO, desarrollé la norma 11620 para el establecimiento de indicadores de
rendimiento en los servicios bibliotecarios. Segun Gonzélez C., (2008), esta norma
fue presentada por primera vez, en el Congreso Internacional de la Federacion
Internacional de Asociaciones e Instituciones Bibliotecarias (IFLA), del afio 1995,
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por Pierre Carbone, con el fin de proporcionar a toda la comunidad internacional de
bibliotecas una herramienta util sobre indicadores. Su primera edicion se publico en
1998.

En este sentido, la Norma ISO 11620/1998, define los indicadores de
evaluaciéon como la “expresion (que puede consistir en una serie de nameros,
simbolos o palabras), utilizadas para describir actividades (sucesos, objetos, personas)
en términos cuantitativos y cualitativos para evaluar dichas actividades, y el método
utilizado”. El indicador es utilizado para describir los pasos a seguir en la evaluacion
de una actividad, para uso y aplicacién de los servicios. El uso de los indicadores
determina el logro de los objetivos alcanzados en la biblioteca utilizando como
producto los datos de las estadisticas cuantificadas y las distintas actividades

realizadas por la biblioteca.

Se han presentado diferentes ediciones las cuales sustituyen a las anteriormente
publicadas, debido a que la norma es sometida a un proceso continuo de revision y
adaptacion a los nuevos tiempos. La norma se revisa cada cinco afios. La nueva
edicion fue publicada en 2014, y en la misma se proponen 45 indicadores divididos

en cuatro areas (Garminde, Martinez-Hervas y Yufera, 2014):

1. Recursos, acceso e infraestructura: Miden la adecuacion y disponibilidad de
los recursos y servicios de las bibliotecas, tales como el personal, las
colecciones, los espacios para usuarios, entre otros).

2. Uso: Permite medir la utilizacion de los recursos y servicios de préstamos, las

descargas, el uso de las instalaciones, etc.
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3. Eficiencia: Con este indicador se mide la eficiencia de los recursos y servicios

como eficiencia por uso, tiempo para tramitar un documento, promedio de
respuestas correctas, productividad del personal, etc.

Potencial y desarrollo: Miden el gasto aplicado a servicios Yy recursos
novedosos y emergentes tales como la asistencia a sesiones de formacion de

usuarios, porcentaje de costos en nuevas herramientas y productos.

Resulta conveniente mencionar los indicadores de rendimiento de la norma 1SO

11620, los cuales se describen a continuacion (Gimeno, 2008):

La norma IRAM-ISO 11620-2007, establece que los indicadores deberian

cumplir con las siguientes caracteristicas:

Servir como un instrumento informativo para identificar los logros alcanzados
y deficiencias en el desempefio de una actividad con el fin de realizar los
correctivos necesarios.

Deben producir resultados fiables capaces de producir el mismo resultado
cuando sea utilizado repetidamente baje la misma circunstancia.

Los indicadores evaluados deben ser los adecuados para que arrojen
resultados vélidos en lo que se desea medir.

Las unidades y escalas deben adecuarse a las especificaciones de lo que se
desea medir.

Debe existir compatibilidad con los procedimientos normales de la biblioteca.
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La Norma Venezolana de Documentacion e Informacion, COVENIN,
Proyecto 15:3-005, adapta sus Indicadores de Desempefio de Bibliotecas de acuerdo a
los lineamientos de la Norma ISO 11620, y su proposito consiste en contribuir al uso
de los indicadores de desempefio de bibliotecas. Los indicadores aplicados por la

norma venezolana son los siguientes (Tabla 7):

INDICADORES SERVICIO O ASPECTO MEDIDO

Satisfaccién del usuario Opinidn del usuario.

Porcentaje alcanzado de la poblacién meta.

Servicios al publico Costo por usuario.

Visitas a la biblioteca per cépita.

Costo por visitas a la biblioteca.

Disponibilidad de titulos solicitados en la coleccidn.

Suministro de los documentos Disponibilidad ampliada de titulos solicitados.

Uso de documentos en sala.

Tasa de uso de los documentos

Tiempo medio de recuperacion de documentos en
estanterias cerradas.

Recuperacién de documentos Tiempo medio de recuperacion de documentos en
estanterias abiertas.

Tasa de préstamo circulante per capita.

Préstamo circulante Documentos en préstamo per cdpita.

Costo por préstamo.

Préstamo por empleados.

Suministro de documentos de Rapidez del préstamo interbibliotecario.
fuentes externas

" Tabla 7: Indicadores de Norma COVENIN/ISO 9004-2 (La autora, 2017).

Los alcances de la Norma COVENIN/ISO 9004-2 son los siguientes:

e Se puede utilizar para evaluar cualquier tipo de biblioteca.

e Contiene una metodologia de trabajo con informacion para entender su
aplicacion y los requerimientos aplicados a cada indicador de desempefio.

e Establece un conjunto de indicadores aplicables a todo tipo de bibliotecas.
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e Orienta sobre la implementacion de indicadores en bibliotecas donde no se ha
utilizado la evaluacion.

e Es de utilidad para comparar diferentes periodos dentro de la misma
biblioteca.

e Permite realizar estudios de benchmarking entre bibliotecas afines.

Esta norma no incluye indicadores para evaluar el impacto de las bibliotecas
en individuos, o en la sociedad; tampoco especifica los indicadores de desempefio
para todos los servicios, actividades y usos de los recursos de la biblioteca; y no

excluye el uso de indicadores no especificados en la norma.

Duarte Barrionuevo (citado por Fernandez, 1999, p.7), define el indicador
como una “variable que referencia a un hecho y es susceptible de alguna clase de
medicion”. En cuanto a la evaluacion de servicios, la gestion de bibliotecas ha
evolucionado debido que no solo se limitan los indicadores a las estadisticas, los
recursos y la orientacion al producto, sino que también se utilizan indicadores
orientados a la calidad del servicio y la accesibilidad que tiene el usuario para utilizar
dichos servicios.

Arévalo, Echeverria y Martin (1999, pp.7-8), categorizan los indicadores para
evaluar los servicios de biblioteca de acuerdo a la Norma ISO 11620; IFLA y JFC
(Reino Unido), de la siguiente manera:

e Satisfaccion del usuario.

e Servicios publicos.
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e Servicios técnicos.
e Formacion de usuarios y

e Recursos humanos.

Asimismo, Pujol (2002), categoriza los indicadores de la siguiente manera:
e Acceso a instalaciones entre edificios bibliotecarios.
e Acceso al fondo de la biblioteca.
e Acceso al fondo de la biblioteca.
e Acceso al equipamiento bibliotecario.
e Préstamo interbibliotecario.
e Servicio de consulta en informacion.
e Servicio a agrupaciones especiales.
e Actividades.

e Funciones operativas.

Los indicadores, segin Merlo (2009, p.138), se definen como “un elemento
informativo del control del funcionamiento de una actividad” que adquiere un
caracter descriptivo al evaluar la actividad realizada en el servicio, presentando a su
vez, un caracter evaluador debido al valoran las causas y efectos que se derivan de la
actividad realizada. Los elementos descriptivos y evaluativos utilizados en los

indicadores permiten conocer la efectividad del servicio de la biblioteca.

Mientras que Barba (2009, p.8), hace referencia a los indicadores propuestos

en el proyecto referente a las Pautas sobre los servicios de la biblioteca, asi como a
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otros indicadores investigados en los estudios de bibliotecas por el Departamento de

Analisis y Estudio de Arona, Espafia. Los indicadores propuestos se dividen en dos

grupos (Tabla 8).

Indicadores por rendimiento de servicios
1. Total de préstamos por habitantes

2. % de usuarios de la biblioteca por
habitantes
3. N° de personal por habitantes

4. N° de personal por usuarios

5. Costo por habitantes

6. Costo por usuario.

Tabla 8: Indicadores de servicios. La autora (2017).

Indicadores por oferta de materiales

1. Para conocer el volumen los usuarios reales y
potenciales, se calcula la relacion
documentos/habitantes

2. La actualizacion de las colecciones se miden
por la adquisicion de los materiales

3.La cuota de fluctuacion de la coleccion permite
conocer la orientacion de la oferta

4. El equilibrio entre la oferta y la demanda se
mide por la relacion entre documentos
disponibles y documentos pretados

5.Cota de ausencia indica el rendimiento de los
materiales

6. Rotacion de los materiales permite conocer la
intensidad de uso.

Entre los indicadores analizados en estudios bibliotecarios realizados por el

Departamento de Analisis y Estudio de Espafia (ob.cit), se destacan:

e Indicadores de equipamiento.

e Indicadores de recursos informativos.

e Indicadores de recursos humanos y financieros.

e Por ultimo, se destacan los indicadores referidos a los usuarios y uso del

servicio.

Asimismo, Alberco (2010), agrupa los indicadores para evaluar las bibliotecas

universitarias en cinco areas de gestion:
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e Servicios y coleccion.
e Procesos técnicos.
e Infraestructuray
e Personal.
La autora realiza una medicion basada en proporciones cuyos resultados se
obtienen mediante la aplicacion de una ecuacion de acuerdo al tipo de indicador por

area especifica.

2.2.6. Variables para medir la evaluacion de los servicios

Las variables a medir en la evaluacion de servicios para la satisfaccion del
usuario, segun Hernandez (2011), son las siguientes:

1. Funcionamiento del sistema de blasqueda y recuperacion de informacion:
Percepcion del usuario sobre la calidad del sistema después de utilizar los
sistemas de acceso a los recursos de las colecciones. En este sentido, se
evallan las variables de relevancia, precision, facilidad para hacer busquedas,
amigabilidad del sistema, exactitud, oportunidad y usabilidad.

2. Recurso de informacion obtenido: Se refiere a la obtencion fisica del
producto o recurso de informacién. Se consideran las variables de pertinencia,
integridad, precision, confiabilidad, oportunidad y detalle.

3. Servicios: Vinculados especificamente con el personal de la biblioteca, y se
evalUa la confiabilidad, responsabilidad, certidumbre o compromiso, empatia,
oportunidad o acceso, comunicaciones, elementos tangibles y actitud de

apoyo.
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Resulta oportuno agregar en la evaluacion de los servicios la categoria “ciclo de

vida”. De acuerdo con la Federacion Internacional de Asociaciones e Instituciones

Bibliotecarias (2011), “los servicios y productos de la biblioteca (...) tienen un ciclo

de vida (...), mediante el patron de uso decreciente”, donde se determina si los

servicios y productos se estan acercando al final de su vida util, de alli la importancia

de evaluarlos peridédicamente. En este sentido, las variables consideradas adicionales

en la evaluacion de los servicios son las siguientes:

Desde la edad del libro: por &rea de conocimiento, por consulta, por
deterioro, por demanda e incluso cuando su contenido es importante para la
investigacion y no se pueden adquirir por falta de presupuesto o bien, se

encuentran fuera de impresion.

Desde el usuario: se determina a partir del momento que el usuario comienza
una investigacién y organiza su material bibliografico (impreso o electrdnico)
de acuerdo a su interés informativo. En este sentido, el usuario le da vida a su
coleccidn organizada y luego que concluye su investigacion deja de utilizar
las fuentes primarias de informacién. Desde el punto de vista académico, la

vida util del libro comienza al inicio y final de cada semestre.

Desde el desarrollo de las colecciones: A través de las politicas de
evaluacion seleccion y adquisicion para el crecimiento de las colecciones se

evidencia el grado de obsolescencia de los materiales bibliogréaficos
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consultados y su importancia de mantenerlos con vida Util por ser fuente de

referencia imprescindible en la investigacion.

Desde el servicio: La constante organizacion de las colecciones y el
adiestramiento permanente del personal custodio de dichas colecciones hacen
posible la ubicacion del material bibliogréafico en la hora y momento preciso
que sea solicitado. Se vincula el ciclo de vida puesto que un libro o una
publicacion periodica desorganizada es un material extraviado debido a que su

informacion esté perdiendo vigencia para el usuario.

Desde el producto: Sin una buena promocion del servicio se puede dar por
hecho que el ciclo de vida de ese producto desaparezca antes de nacer por

falta de informacion.

Desde el punto de vista tecnolégico: Diariamente el mercado tecnoldgico se
actualiza y las bibliotecas deben hacer el esfuerzo por actualizar su
infraestructura tecnoldgica debido a que su ciclo de vida es relativamente

limitado.

Desde la edificacion: Sin una adecuada infraestructura edificativa con
acondicionamiento de un mobiliario acorde a los servicios donde se considere
el crecimiento del volumen de usuarios que acuden a la biblioteca y la
demanda sus servicios, el ciclo de vida de la biblioteca correria el riesgo de

colapsar.

58



Son diversas las variables que se pueden medir para evaluar un servicio los

servicios de la biblioteca.

2.3. Antecedentes institucionales

2.3.1. Universidad Metropolitana (UNIMET)

“La Universidad de hoy para la Venezuela del manana”, lema institucional
que identificd a la UNIMET desde su apertura el 22 de octubre de 1970. Este lema
fue utilizado durante casi 25 afios. Al final de la década de los noventa, luego del
estudio realizado por la Consultora Arthur D. Little, donde se implementa la
planificacion estratégica en todas las dependencias de la UNIMET y se crea la

mision, vision institucional, el lema se sustituye por “Ensefiando el Camino”.

Después de cinco afios de haber sido aprobado el Decreto para su creacion, la
universidad inicia sus actividades académicas con las Facultades de Ingenieria
Quimica, Eléctrica y Mecéanica. De acuerdo a Moleiro (s.f), “...el corazén de la
Universidad Metropolitana empieza a latir como simbolo y manifestacion de vida
propia...” (ob.cit, p.9). Es una institucién privada, laica, sin fines de lucro creada
segun Decreto Presidencial N° 278, el 24 de febrero de 1965 (G.O. N° 27.676), por el
entonces Presidente de la Republica Raul Leoni. Fundada por Eugenio Mendoza

Goiticoa, José Antonio Pizzolante y Enrique Castillo Pinto, entre otros promotores.

La UNIMET funcioné en San Bernardino, antiguo Colegio Las Ameéricas y

actual sede de la Universidad Nacional Abierta. En 1976, la sede se muda a La
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Urbina: Autopista Petare-Guarenas distribuidor metropolitano, donde actualmente

funciona.
Su Mision, Vision y Valores se constituyen en:

Mision
Formar profesionales reconocidos por su alto nivel ético, solida
formacion integral, por su capacidad emprendedora, de liderazgo y de
trabajo en equipo, con dominio de al menos un segundo idioma y
comprometidos con el desarrollo del sector productivo y de la sociedad en
general.

Vision
Fortalecer la UNIMET como una institucion universitaria reconocida por
la competitividad y formacion integral, destacada por la calidad y
pertinencia de su produccion intelectual y técnica, por el valor que le
asigna a la conducta ética de sus miembros y por el esfuerzo permanente
y el compromiso para responder a las cambiantes realidades del entorno
nacional e internacional.

Valores Rectorales
El funcionamiento institucional se fundamenta en una politica de
mejoramiento continuo. Tal politica implica que toda la comunidad
universitaria debe practicar y promover en su desempefio de todos los
dias los valores y actitudes siguientes:

e Honestidad
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e Excelencia

e Respeto a la dignidad de las personas

¢ Responsabilidad en el trabajo

e Espiritu de trabajo en grupo

e Actitud de servicio

e Fomento de la innovacion

e Mejoramiento continio del profesorado y del personal de apoyo
administrativo.

e Liderazgo de los directivos, basado en el didlogo permanente con los
alumnos, profesores y personal administrativo de la Institucion.

e Administracion eficiente de los recursos.

e Vinculacion con la comunidad para responder a sus necesidades, de

acuerdo con la mision de la institucion.

El Rector de la UNIMET es el Dr. Benjamin Sharifker. Actualmente su oferta
estudiantil la conforman quince carreras de pregrado, ocho maestrias y trece
especializaciones. La poblacién académica es de aproximadamente 500 profesores y

5.500 estudiantes.

A continuacion, se presenta la oferta académica de la Universidad

Metropolitana agrupada por facultad, carreras y departamentos (Tablas 9 y 10).

Pregrado

Facultad Carreras de Pregrado Departamentos

Facultad de  Ciencias | - Ciencias | - Banca, Contabilidad vy
Econdmicas y Sociales. Administrativas. Auditoria.
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- Economia Empresarial.
- Contaduria Publica.

- Economia.

- Iniciativas Emprendedoras.
- Finanzas.

- Gerencia y Planificacion.

- Mercadeo.

Facultad de Ingenieria.

- Ingenieria Civil.

- Ingenieria Mecénica.

- Ingenieria de
Produccion.

- Ingenieria Quimica.

- Ingenieria de Sistemas.

- Ingenieria Eléctrica.

- Ciencias y Técnicas de la
Construccion.

- Energética.

- Estudios Ambientales.

- Gestion de la Tecnologia.

- Procesos y Sistemas.

Facultad de Ciencias vy
Aurtes.

- Educacion.

- ldiomas Modernos.

- Matematicas Industriales.
- Psicologia.

- Ciencias de la Educacion.

- Ciencias del Comportamiento.
- Desarrollo Integral.

- Humanidades.

- Fisica.

- Inglés.

- Linguistica.

- Matematicas.

- Quimica.

Tabla 9: UNIMET- oferta académica de Pregrado. (La autora, 2017)

Postgrado
Areas Maestrias Especializaciones | Diplomados de Estudios
Avanzados
Estudios - Administracion | - Finanzas | - Etica, Responsabilidad
Gerenciales, mencion Gerencia de | Internacionales. Social y Empresarial.
Econdémicos y | Empresas. - Negocios | -  Emprendimiento vy
Sociales - Administracién | Internacionales. Gestidon de Empresas.
mencion Gerencia de | - Recursos | - Formacion Gerencial.
Finanzas. Humanos. - Gerencia Financiera.
- Administracién | - Responsabilidad | - Gestion de Mercadeo.
mencion Gerencia de | Social y | - Gestion Estratégica de
Mercadeo. Empresarial. Talento Humano.
- Mercadeo y Ventas.
Estudios Estudios Politicos y de | Derecho
Juridicos y | Gobierno. Corporativo.
Politicos.
Estudios  de | - Ingenieria Gerencial. Gestion Ambiental | - Gerencia de Produccion.
Ingenieria. - Gerencia de Sistemas. | Empresarial. - Bases para la Gestion
Ambiental Empresarial.
- Gerencia de Innovacion,
Desarrollo Tecnolégico e
Investigacion Aplicada.
Estudios  en - Gerencia de | Gerencia de
Ciencias y Instituciones Organizaciones
Humanidades. Educativas. Educativas.
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- Tecnologia,
Aprendizaje y
Conocimientos.

Tabla 10: UNIMET- oferta académica de Postgrado. (La autora, 2017)

2.3.2. De Biblioteca Central a Biblioteca Pedro Grases (BPG)

Ubicada en la sede de la Universidad Metropolitana, edificio “Pedro Grases”.
Su funcionamiento se remonta conjuntamente con la creacion de la UNIMET en San
Bernardino en Caracas. Fue la Lic. Martha Turk, su primera directora, la creadora del

proyecto para el funcionamiento de la Biblioteca.

Segun la literatura revisada y de acuerdo con Maldonado-Burgoin (en linea):

El 18 de septiembre de 1979, el Dr. Luis Herrera Campins, considera la
donacion hecha por Grases a Venezuela. Y para conmemorar sus 70 afios
de nacimiento y 40 de docencia, dicta el Decreto N° 279, que reza asi:
“Procédase a construir (...) el edificio sede de la Biblioteca de la
Universidad Metropolitana de Caracas, que se denominard Biblioteca

Pedro Grases”.

Segun Moleiro (s.f., p.21)

Recordando proposicion del Sr. Eugenio Mendoza hecha antes de su
fallecimiento, se tomo la decision de bautizar el edificio como “Biblioteca
Pedro Grases, no s6lo por su generosa actitud al comprometerse afios
antes a donar a la Universidad su enorme biblioteca con méas de 60.000

volimenes de libros, sino como reconocimiento a un pais agradecido por
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todo lo que habia hecho desde el momento de su llegada a Venezuela

(...).

El Dr. Pedro Grases (1909-2004), fue un humanista y filélogo espafiol quien
lleg6 a Venezuela en 1937, y se dedico a la docencia, la investigacion, al estudio de

las obras de Andrés Bello y a la investigacion sobre la imprenta.

El edificio de la BPG fue inaugurado el 17 de noviembre de 1983, y abrid sus
puertas al publico universitario el dia 21 de noviembre de ese mismo afio. Segun
Moleiro (s.f., p.22), la biblioteca “(...) tiene un area de construccion de 8.259 M2,
con previsiones para 500.000 volumenes (...)”, y fue disefiado por los arquitectos
Tomas y Eduardo Sanabria. La biblioteca contaba con cuatro bibliotec6logos, dos
asistentes y tres auxiliares, aparte de la directora y secretaria. Se atendia el servicio de
Préstamo en Sala y Circulante, se facilitaba el uso de la Sala General para el estudio,

y se atendian 290 usuarios diariamente.

En la actualidad se ocupa la séptima parte del edificio debido a que en las
demés areas se encuentran las oficinas del Archivo Central y Control de Estudios.
Desde su apertura en la sede Edificio Biblioteca “Pedro Grases”, 1983, hasta 1998, su
directora fue la Lic. Carmen D Escriban de Cérdenas. A partir 1998, se desempefia
como directora la Dra. Eleida Garcia, quien ha tenido bajo su responsabilidad la
creacion y ejecucion del proyecto de modernizacion de la biblioteca, el cual se

mantiene vigente bajo revision, seguimiento y mejoras continuas.
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La BPG ofrece a sus usuarios colecciones en diversas areas del conocimiento,
servicios especializados y recursos electronicos, de igual forma, le brinda a sus
usuarios la orientacion necesaria para investigar, evaluar y seleccionar la informacién
que responda a sus requerimientos. Cuenta aproximadamente con mas de 300.000
volumenes de libros; 1.000 trabajos de grado; 80 titulos de revistas impresas; 200
titulos de videos y se estima que en las bases de datos cuenta con 52.378.276 recursos
electronicos entre recursos multimedia, libros, trabajos de grado y articulos

cientificos a texto completo y referencial (cuantificadas en mayo de 2016).

Entre sus productos de informacion se encuentra el catalogo bibliografico y no
bibliografico automatizado en linea; bases de datos de libros, trabajos de grado y
publicaciones periddicas electronicas para la consulta a través de Internet; recursos
multimedia, audioteca, mapoteca, entre otros productos de informacion. Entre sus
servicios se encuentran el préstamo de documentos para la consulta en sala, circulante
e interbibliotecario; computadoras con acceso a Internet; apoyo a la educacion a
distancia a través de la herramienta Biblioteca Agora; cubiculos para el estudio en
grupo; prensa diaria; talleres de formacidn; preguntale al bibliotec6logo; etc., de igual
forma, la biblioteca se encuentra activa en las redes sociales a través de sus cuentas
en Facebook y Twitter.

Asimismo, la BPG cuenta con salas acondicionadas de acuerdo a los
requerimientos de estudio e investigacion de sus usuarios, entre las cuales se
encuentran: la sala general; sala 24 horas; salas de referencia, cientifica, humanistica,

multimedia, salas especiales “Pedro Grases”; CELAUP (Centro de Estudios
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Latinoamericanos Arturo Uslar Pietri), y sala especial “Ramoén J. Velasquez”. Su
horario de atencion es de lunes a viernes de 07:00 am., a 09:00 pm., sdbado de 09:00

am., a 05:00 pm.

2.3.3. Estructura organizativa de la Biblioteca “Pedro Grases”

La BPG, esta adscrita al Vicerrectorado Académico de la UNIMET. Su

estructura organizativa es la siguiente (figura 2):

VICERRECTORADO
ACADEMICO

w——

DIRECCION

CURADOR

ASISTENTE

I v T : T _ T : T : T : 1

UNIDAD DE ASESORIA

UNIDAD DE APOYO A DOCUMENTAL Y

LOS SERVICIOS
ELECTRONICOS

UNIDAD DE UNIDAD DE DISFUSION
UNIDAD DE PROCESOS UNIDAD DE SERVICIOS 2
DESARROLLO DE TECNICOS AL CLIENTE DE INFORMACION E

COLECCIONES IMAGEN

UNIDAD DE
SERVICIOS PROYECTOS

ELECTRONICOS

Figura 2: Estructura Biblioteca Pedro Grases. Fuente: http://biblioteca.unimet.edu.ve/organigrama.html

Las funciones de las Unidades adscritas a la Direccion de Biblioteca son las

siguientes:

e Unidad de Apoyo a los Servicios Electronicos: Coordina, planifica y define
las politicas en cuanto a la seleccion y adquisicidn del Software que sustente

aquellos servicios basados en tecnologias de informacién y comunicacion.
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Esta unidad supervisa tiene como funcion, el mantenimiento de los equipos de
computacion y monitorea los cambios de tecnologia de vanguardia existentes
en el mercado compatibles con los sistemas informaticos administrados por la

biblioteca.

Unidad de Asesoria Documental y Servicios Electrénicos: Supervisa y
planifica los servicios de las colecciones de referencia, publicaciones
periddicas y multimedia, y suministra informacion a los usuarios mediante el

uso de medios convencionales y electronicos existentes en la biblioteca.

Unidad de Desarrollo de Colecciones: Coordina y supervisa las actividades
destinadas al desarrollo y actualizacién del fondo documental de la biblioteca,
mediante la adquisicion de libros y suscripcion a publicaciones periddicas;
material audiovisual; programas educativos legibles a maquina y bases de

datos electronicas nacionales e internacionales.

Unidad de Procesos Técnicos: Organiza el conocimiento mediante la
catalogacion y clasificacién de materiales bibliogréficos tales como libros,
trabajos de grado, obras de referencia, y no bibliogréficos. El conocimiento se
organiza a través del sistema gestion para automatizacion de bibliotecas
Documanager para que el usuario desde Internet puede tener acceso al
catalogo bibliografico y pueda realizar la busqueda, recuperacion y consulta

de las colecciones existentes en la biblioteca.
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Unidad de Servicios al Cliente: Coordina los servicios al publico en cuanto a
la consulta o préstamo de libros. Custodia las colecciones de estanteria abierta
y las colecciones especiales. Controla el uso de las salas de estudio y consulta,
cubiculos, servicio de Internet. Dirige las politicas de conservacion para el

mantenimiento las colecciones.

Unidad de Difusion de Informacion e Imagen: Gestiona todo lo referente a
la promocion de servicios, eventos, induccion, mercadeo y mantenimiento de

las redes sociales de la biblioteca.

Unidad de Proyectos: Planifica programas y dicta talleres de desarrollo de
competencias en el uso de la informacion y esta dirigido a estudiantes,

profesores y personal administrativo.

2.3.4. Servicios

Préstamos: En sala, a domicilio, interbibliotecario.

Biblioteca Agora: Es una herramienta desarrollada por la Pontificia
Universidad Catolica de Valparaiso, Chile, adaptada a los requerimientos de
las instituciones suscritas a esta biblioteca. Entre sus beneficios estd la de
proporcionar a los profesores la gestion de tesis de pregrado y postgrado a
texto completo disponibles en la Biblioteca Virtual; permite al usuario
consultar los recursos de estudio por Internet; es de uso restringido previa

solicitud de clave para el acceso remoto; los documentos se organizan en
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carpetas asociadas por carreras y asignaturas; contiene documentos de texto, y
multimedia, bibliografias obligatorias y complementarias de las asignaturas

programadas por los profesores de la UNIMET.

Los profesores aportan los contenidos y ese contenido puede ser compartido
por aquellos profesores que imparten una misma asignatura, la biblioteca se
encarga revisar la bibliografia recomendada por cada asignatura y digitaliza
los materiales a peticion del profesor. Este procedimiento se realiza previo a la

revision de las normativas establecidas por los derechos de autor.

Celsiusnt: Es un servicio internacional que ofrece una capacidad integral en
la gestion de solicitudes y facilita la administracion de estadistica de usuarios
en tiempo real. Soportado por el Software Celsius Network, version 2.0. Al
igual que Venezuela, paises como Estados Unidos, Brasil, Colombia, Ecuador

y Panamé, disfrutan de este servicio.

Equipos de computacién e Internet: Con el fin de facilitar la investigacion y
los recursos educativos disponibles en la red, la biblioteca pone a disposicién
de sus usuarios veintisiete computadoras con acceso a Internet para la consulta
del catalogo bibliografico y no bibliografico en linea, las bases de datos a
texto completo y referencial; la pagina Web de la Biblioteca, administracion
de correos electronicos y la conexion con el mundo virtual dentro y fuera del

campus universitario.
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Repositorio: Sistema de informacion que reune, preserva, divulga y da acceso
a la produccidn intelectual producto del quehacer cientifico de comunidad
universitaria. Su objetivo consiste en promover, divulgar, preservar y facilitar
la gestién de informacion correspondiente a la memoria intelectual de la

UNIMET.

Cubiculos: La biblioteca cuenta con dieciséis cubiculos especialmente
acondicionados para grupos de cuatro como minimo y seis usuarios como
maximo. Previo cumplimiento de la normativa interna, los estudiantes de pre
y postgrado, profesores, personal administrativo y la comunidad universitaria

en general pueden hacer uso de este servicio.

Biblioteca 24 horas: Los usuarios pueden tener acceso libre y remoto a los

recursos electrénicos.

Talleres: Ofrece programas de formacion de usuarios para el uso y consulta

de las colecciones, bases de datos y demas recursos electrénicos.
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CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico consiste en definir la estrategia metodoldgica que se
utilizara para obtener el conocimiento producto de la investigacion que se va a
desarrollar mediante la aplicacion de métodos y técnicas que permitan ejecutar las

acciones y de esta manera cumplir con los objetivos planteados en el proyecto.

3.1.  Tipo de investigacion

Se realiz6 una investigacion de tipo descriptiva debido a que se describid el
diagnostico referente a la situacion actual de los servicios y productos de informacion
que ofrece la Biblioteca “Pedro Grases” de la Universidad Metropolitana. De igual
manera, se especifican los objetivos y fundamentos tedricos compilados a partir de las

fuentes de informacion consultadas.

3.2. Disefio de la investigacion

El disefio es el plan o estrategia concebido para obtener la informacion
deseada. En este caso el disefio de la investigacion es no experimental de forma
transeccional o transversal, definido por Hernandez, Fernandez y Baptista (2010,
p.151), como los disefios que “recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
unico donde se manipulan variables y se analiza su incidencia e interrelacion en un

momento dado”.
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3.3.  Poblacién y muestra

Se define como la totalidad de los sujetos de la investigacién donde cada parte
de la poblacidn tiene caracteristicas comunes y es de donde se obtienen los datos de la
investigacion. Segun Balestrini (2006, p.52), en la poblacion es donde se identifican
quiénes y que caracteristicas deben tener los objetos de estudio donde se puedan
validar las conclusiones de la investigacion. Por lo tanto, la poblacion de Universidad

Metropolitana estad conformada de acuerdo al siguiente esquema (Tabla 11):

Poblacion y muestra

TAMANO DE LA POBLACION TOTAL |[10%
ESTUDIANTES 5.500 550
PROFESORES 500 50
PERSONAL ADMINISTRATIVO 400 40
PERSONAL OBRERO 20 2
TOTAL: 6.420 642

Tabla 11: Poblacion de la UNIMET. Fuente: La autora (2017)

La muestra es una parte de la totalidad de los sujetos de la investigacion. Con
la poblacion definida, la muestra se represent6 en un 10%, equivalente a 642 usuarios
del universo total de la poblaciéon. Segin Picon (1985) “Para investigaciones
descriptivas es conveniente que la muestra incluya entre el 10% y el 20% de la

poblacion accesible” (citado por Jiménez y Orcial, 1989).

Seguidamente, se realizo6 el calculo de la muestra aleatoria simple en funcion
de los tipos de usuarios (estudiantes, profesores, personal administrativo y personal

obrero) (Tabla 12 y ecuacién):
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Calculo de la muestra

n= Tamafio de la muestra n="7?

z = Nivel de confianza. z=1.96 (95%)
p= probabilidad a favor p=10.5

g= probabilidad en contra g=05

N= Poblacion N= 642

e= Nivel de precision o error e=0.05

Tabla 12: Célculo de la muestra. La autora (2017).
Ecuacion

Z*pqN
n=
Ne? + Z2?pq

- (1,96)2(0,5)(0,5) 642
" =642 (0,052 + (1,96)2(0,5)(0,5)

~ (3,8416) (0,25) 642 6167373
1= 642 (0,0025) + (1,96)2(0,5)(0,5)  2,5729

n=239,7=1240

La muestra quedo representada 240 usuarios miembros de la comunidad

universitaria de la Universidad Metropolitana y que en cierto modo han utilizado los

servicios de la Biblioteca “Pedro Grases”.

73



El ndmero total de usuarios encuestados en funcién del resultado de la

poblacién y del tamafio de la muestra fue estructurado de la siguiente manera: (Tabla

13):

) Total encuestas
REPRESENTACION DE LA MUESTRA distribuidas por tipo de
POR TIPO DE USUARIO % |usuario
ESTUDIANTES 85.4 205
PROFESORES 7.9 19
PERSONAL ADMINISTRATIVO 6,3 15
PERSONAL OBRERO 0,4 1

TOTAL: 100 240

Tabla 13: Tamafio de la muestra de poblacion UNIMET. Fuente: La autora (2017)

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta fue el instrumento utilizado en la recoleccion de datos, y el
cuestionario fue la herramienta aplicada fundamentada en un conjunto de preguntas
agrupadas en dos partes: en primer lugar, se presento un instrumento tipo cuestionario
de preguntas cerradas con respuestas individuales y de seleccion simple, referentes al

perfil del usuario entrevistado y al horario y visitas a la biblioteca. (Tablas 14, 15).
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(UESTIONARIO

UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA
FACULTAD DE HUMANIDADES Y EDUCACION
ESCUELA DE BIBLIOTECOLOGIA Y ARCHIVOLOGIA

Fecha de la encuesta:

1. DATOS SOBRE EL USUARIO

| Tipo de uswario

| Espedalidad /CarerafDependencia

Semestre que orsa

Fem.
Masc.

Sexo

£Tiene alpuna discapacidad?

Si Tipo de disapacidad

No

éEn la biblioteca redbe un trato espeda por su tipo de discapacidad?

Si

éLos servicios, productos, mobiiario y edificadon de Bibliotea estan
acondidonados para su tipo de discapaddad?

Si

Tabla 14: Encuesta de datos sobre el usuario. La autora (2017)

2 HORARIO Y VISITA
Responda a todas las preguntas yseleccione una o todas las opciones. En el horario seleccione una respuesta.
&Cudl es su horario preferido
Si No para isitar la biblioteca?
éTiene conodmiento sobre e [Lunesa Viernes: 7:00am. - 9:00pm. 7:00-8:00am =
horario dela biblioteca?  [Sabado: 9:00am- 4:00 pm. 9:00-10:00am. =
11:00am-12-00pm. e
éConquéfreauenciavisimla ([ L [ M( M | M | J | V S | Enocasiones 1:00-2.00pm. E
biblioteca? 3:00-4:00pm. H
5:00-600pm. g
Consultar Colecdones 1 7:00-800pm. -
Estudiar 2 9:00pm.
Su visita a la biblioteca es con Consultar en Intemet 3
la finalidad de: Imvestigar 4
Reunirse en grupo 5
Aprovechar d espado, ls

Tabla 15: Encuesta de horario y visita. La autora (2017)

En segundo lugar, se disefid una encuesta tipo cuestionario fundamentada en

un conjunto de preguntas de acuerdo a los indicadores para evaluar los servicios de

biblioteca establecidos por la metodologia LibQual+ (Tabla 16), con el propdsito de

identificar la percepcion de los usuarios respecto a los servicios de la Biblioteca

“Pedro Grases” de la Universidad Metropolitana.
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UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA
FACULTAD DE HUMANIDADES Y EDUCACION
ESCUELA DE BIBLIOTECOLOGIA Y ARCHIVOLOGIA

ENCUESTA LIBQUAL+ (INSTRUMENTO)

Fecha de la encuesta:

NIVEL MINIMO NIVEL DESEADO NIVEL PERCIBIDO
Valor Afectivo del servicio 11 2| 3| 4| 5[ 6 1{ 2] 3] 4|5/ 6]7 1{2[ 3] 4|5 6[7]8 9
Af 1: El personal le inspira confianza.
Af 2: El personal le ofrece atencion
personalizada.
Af 3: El personal es siempre amable.
Af 4: El personal muestra buena disposicion
para responder a las preguntas planteadas.
Af 5: El personal tiene conocimiento y es
capaz de responder alas preguntas que se le
formulan.
Af 6: El personal es atento con las
necesidades del usuario.
Af 7: El personal comprende las necesidades
Af 8: El personal manifiesta voluntad de
ayudar a los usuarios.
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el
tratamiento de los problemas del servicio
manifestadas por los usuarios.
NIVEL MINIMO NIVEL DESEADO NIVEL PERCIBIDO
La Biblioteca como espacio 1/ 2| 3| 4| 5[ 6 1{ 2] 3] 4|5/ 6] 7 1{2[ 3] 4|5/ 6[7]8 9
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al
estudio y al aprendizaje.
Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo|
para el trabajo individual.
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar
confortable y acogedor.
Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar,
para el estudio, el aprendizaje o Ila
investigacion.
Es 5: Existen espacios colectivos para
aprendizaje y estudio en grupo.
NIVEL MINIMO NIVEL DESEADO NIVEL PERCIBIDO
Control de lainformaciéon 1 2| 3| 4| 5[ 6 1{ 2] 3] 4|5/ 6] 7 1{ 2[ 3] 4|5/ 6[ 789
Cl 1: El acceso a los recursos electronicos es
factible desde mi casa o despacho.
Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite
encontrar informacién por uno mismo.
Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca
cubren las necesidades de informacion que
tengo.
Cl 4: Los recursos digitales cubren las
necesidades de informacién que tengo.
Cl 5: El equipamiento es moderno y me
permite un acceso facil a la informacién que
necesito.
Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion
de informacién (catalogos, bases de datos,...)
son faciles de usar y me permiten encontrar
por mi mismo lo que busco.
Cl 7: Puedo acceder féacimente a Ia]
informacion para usarla y procesarla en mis
tareas.
Cl 8: Las revistas en version electrénica y/o
impresa cubren mis necesidades de
informacion.

Tabla 16: Instrumento utilizado de la metodologia LibQual+. La autora (2017)
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3.5.  Técnicas de anélisis e interpretacion de los resultados

Debido a la aplicacion del instrumento utilizado para la recoleccion de datos,
la categorizacion, tabulacion de los mismos, el analisis e interpretacion de los

resultados se realizé de forma cualitativa.

En la técnica empleada para agrupar los datos producto de los resultados de la
encuesta, se disefid un instrumento en una hoja de calculo Excel de Microsoft Office
la cual fue aplicada para simplificar la informacion cuantitativa proveniente de las

encuestas.

Los datos obtenidos en los resultados se representaron mediante gréaficos de
tipo radial, graficos de dispersion, graficos de columnas y tablas, diferenciados por

colores para una mayor comprension y comparacion con los resultados numericos.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Para la recoleccion de datos se aplico una encuesta dirigida a estudiantes,
profesores, personal administrativo y al personal obrero, durante cinco dias. El
procedimiento fue el siguiente:

e Se acudio a las diferentes salas de la Biblioteca “Pedro Grases” de la
Universidad Metropolitana, y a los departamentos de Escuela y
oficinas administrativas de la institucion.

e Seentrego el instrumento a los usuarios.

e Se oriento al usuario con respecto a la encuesta, especificamente con
el instrumento estandarizado de la metodologia LibQual+.

e La tesista estuvo presente en cada una de las encuestas entregadas para
aclarar dudas que se presentaran al momento de responder la encuesta
y para que el usuario respondiera a todas las preguntas.

e Una vez respondidas las encuestas, se procedié a revisarlas y
clasificarlas por estrato y por preguntas.

e Para la segunda parte de la encuesta se agruparon los datos obtenidos
de acuerdo a las respuestas por el tipo de preguntas LibQual+.

e La primera cuantificacion de los datos estadisticos se realizo de forma
manual mediante el uso del sistema quinario, es decir; se improviso un

formato disefiado en cartulina y por cada puntuacion producto de la
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encuesta, se trazaron rayas verticales hasta completar en algunos casos
las cinco rayas convertidas en un rectangulo con una diagonal.

e Seguidamente se realizd la sumatoria por preguntas y columnas y
finalmente, estos se transfirieron al instrumento disefio en la hoja de
calculo Excel de Microsoft Office.

e Finalmente, se graficaron los datos para dar paso al anélisis e

interpretacion de los resultados.

4.1. Primera parte de la encuesta

4.1.1. Fecha de las encuestas

Las 240 encuestas fueron entregadas y respondidas por los usuarios en
presencia del investigador, en este sentido, el 34,12% se distribuyeron el dia 20 de
febrero; el 31,3% se realizaron el 3 de marzo; el 18,3% el 22 de marzo; el 14,2% se
entregaron el 8 de junio y un 2,1% de las mismas se respondieron el 23 de marzo

(Grafico 1).
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Distribucion de encuentas por fecha

90
80
70
60
50
40
30
20
10

Lunes: Viernes: Miércoles: Jueves: lueves:
20/2/2017 3/3/2017 22/3/2017 23/3/2017 8/6/2017

==@==Total encuestas 82 75 44 5 34

Gréfico 1: Distribucidn de encuestas por fecha. La autora (2017)

4.1.2. Datos sobre el usuario

En el andlisis de estos resultados se agrup6 en un mismo grafico la
informacidn concerniente al tipo de usuario y al sexo de los usuarios encuestados
(Grafico 2). Tal y como se represtd en la muestra: el 85,6% (205) son estudiantes; un
7,8% (19) profesores; el 6,2% (15) personal administrativo y un 0,3 (1) personal
obrero. En total se realizaron 240 encuestas de las cuales el 59,2% de las personas son

del sexo femenino y un 40,8% corresponde a personas del sexo masculino.
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Tipo de usuario por sexo

140
120

100
80
60
40
20
Estudiantes Profesores Pers. Admvo Obrero
mF 120 8 14 0
M 85 11 1 1

Gréfico 2: Tipo de usuario por sexo. La autora (2017)

Al diferenciar el sexo por tipo de usuario, se pudo observar que el 58,5% de
los estudiantes son del sexo femenino y un 41,5% del sexo masculino. EI 57,9% de
los profesores son del sexo masculino, y el 42,1% del sexo feminino; en cuanto al
personal administrativo, el 93,3% son del sexo femenino y un 6,7% masculino y el

personal obrero encuestado es de sexo masculino.

4.1.3. Especialidad, Carrera y/o Dependencia

El 13,7% de los estudiantes encuestados cursan la carrera de Administracion;
un 12,7% a Ingenieria de Sistemas; el 12,2% a Economia Empresarial; el 10,7%
cursan Ingenieria Quimica; un 8,3% estudian Ingenieria Mecéanica; las especialidades
de Ingenieria Civil, Idiomas Modernos y Estudios Liberales obtuvo por separado un
6,8%; el 5,9% pertenecen a la carrera de Psicologia; un 3,4% estudiantes de
Contaduria Puablica; otro 3,4% de los encuestados estudian Derecho, entre otros
(Gréfico 3).
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Estudiantes por Escuela
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Gréfico 3: Estudiantes por Escuela. La autora (2017)

El 22,9% de los estudiantes encuestados cursan tercer semestre; el 22,4%
estudian segundo semestre; el 18% estan en el primer semestre; el 15,6% son del
cuarto semestre; el 13,2% del quinto semestre; el 3,9% sexto semestre; el 2,0% no
especifico el semestre que cursaba; el 1,5% pertenecen al octavo semestre, y el 0,5%

cursan el séptimo semestre (Gréafico 4).

Estudiantes por semestre

50
45
40
35
30
25
20
15
10

0
Sem = 1¢ | 20 | 30 | 40 | 50 | go | 70 g | go | 100 NJE
== Scries] 37 46 | 47 | 27 | 32 8 1 3 4

Gréfico 4: Estudiantes por Semestre. La autora (2017)
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El 15,8% de los profesores encuestados pertenecen al Departamento de
Educacién; un promedio del 10,5% por separado estan adscritos a Extension
Universitaria, FACES, y al departamento de Ingenieria de la Produccion; 5,3% por

separado pertenecen a las deméas dependencias académicas (Gréfico 5).
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Gréfico 5: Profesores por Departamento. La autora (2017)

El 13,3% del Personal Administrativo encuestado esta adscrito a la Oficina de
Recursos Humanos; y el 6,7% pertenecen a las deméas dependencias administrativas

(Gréfico 6).
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Personal Administrativo por Departamento

1
0,5

Gréfico 6: Personal administrativo por Departamento. La autora (2017)

4.1.4. Condiciones especiales

Al preguntarle a los usuarios encuestados si presentaban algun tipo de
discapacidad; si en la biblioteca recibian un trato especial por el tipo de discapacidad;
si los servicios, productos, mobiliario y edificacion de la biblioteca estaban
acondicionados para el tipo de discapacidad, todos respondieron que no presentaban
discapacidad ni la biblioteca se encontraba acondicionada para atender este tipo de

usuarios (Gréfico 7).
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Condiciones especiales

250
200
150
100
50
0 . . .
si no si no si no
Discapacidad Trato especial Servicios acondiconados
I Estudiantes 205 205 205
Profesores 19 19 19
Personal Admvo 15 15 15
Obrero 1

Gréfico 7: Atencidn de usuarios con condiciones especiales. La autora (2017)

Es posible que por falta de sefializacion los usuarios desconozcan que las
escaleras ubicadas a la entrada de la biblioteca tienen una rampa especial para que los
discapacitados se desplacen en silla de ruedas o muletas. En las salas de bafio
ubicadas en cada planta de la biblioteca, existe un area acondicionada para tal fin. Al
entrar a la biblioteca, también existe un tabique colocado de tal manera, que el mismo
se levanta cuando el usuario no puede utilizar el pasador, o bien, el usuario entra por
la puerta de salida. Sin embargo, en la biblioteca no existe mobiliario especial ni
equipos adaptados para usuarios con discapacidad permanente o eventual. A pesar
que han sido pocos, pero en la biblioteca se han atendido usuarios con condiciones

especiales.

4.1.5. Horarioy visita
El 54,2% de los usuarios tiene conocimiento sobre el funcionamiento de la
biblioteca de lunes a sébado; el 23,3% manifestd conocer el horario de atencion de

lunes a viernes; un 13,3% expres6 no tener conocimiento del horario de atencion los
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dias sabados, mientras que un 6,7% desconoce la existencia del horario de lunes a

viernes; y un 2,5% no respondié (Gréfico 8).

Conocimiento del horario de la biblioteca

120
100
80
60
»
20
si no si no Siatodo N/R
Lunes a \;eégzs] 7:00am- Sabado: 9:00am- 4:00pm.
I Estudiantes 49 16 32 102 6
mm Profesores 3 16
Personal Admvo 4 11
Obrero 1

Gréafico 8: Conocimiento del horario de la biblioteca. La autora (2017)

Cuando se le pregunté al usuario la frecuencia con la cual visita la biblioteca,
se le dio la oportunidad de seleccionar una o varias opciones. El 17,6% visita la
biblioteca los dias jueves; el 17% los miércoles; el 16,6% los martes; otro 16,55%
asisten a la biblioteca los lunes; un 11% ocasionalmente; el 10,3% respondié que
acude los dias viernes; un 6% todos los dias; un 3,2% no respondid y el 2,03% utiliza

los servicios de la biblioteca los sabados (Gréafico 9).
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Frecuencia de visitas a la biblioteca (varias opciones)

120
100
80
60
2 | i
20
0 . m . ||
Miércole e
Lunes | Martes . Jueves | Viernes | Sdbado | Todos ocasione N/R
s
N Fstudiantes 95 95 96 101 58 12 27 44 18
I Profesores 2 2 2 2 2 18
Personal Admvo 1 1 1 1 1 11 1
Obrero 1

Gréfico 9: Frecuencia de visita a la biblioteca. La autora (2017)

En cuanto a la preferencia del usuario para visitar o hacer uso de los servicios
de la biblioteca, el 21,8% prefiere visitar la biblioteca en el horario de 9:00-10:00am.;
el 18,4% de 11:00am-12:00pm; un 14,9% de 5:00-6:00pm.; un 12,7% acude a la
biblioteca de 1:00-2:00pm.; otro 12,4% acude a la biblioteca de 3:00-4:00pm.; un
10,9% de 7:00-8:00am.; otro 6,4% de los encuestados prefieren el horario de 7:00-
8:00pm.; un 1,6% manifestd visitar la biblioteca a las 9:00pm., y el 0,9% no

respondio (Gréafico 10).
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Horario preferido para visitar la biblioteca (varias opciones)

bl

9-00- 11:00am
7:00- . - 1:00- 3:00- 5:00- 7:00-

10:00 9:00pm.  N/R

8:00am. am 12:00pm  2:00pm. 4:00pm. 6:00pm. 8:00pm. pm /

s Fstudiantes 46 90 65 51 51 62 27 7 3

mm Profesores 2 8 7 2 5 5 2 1
Personal Admvo 1 11 3
Obrero 1

Gréafico 10: Horario preferido para visitar la biblioteca. La autora (2017)

Respecto a la pregunta referente al horario de preferencia para visitar la
biblioteca, al usuario se le indic6 que seleccionaran una opcion, sin embargo, ellos
eligieron varias opciones y su eleccion fue tomada en cuenta a que la mayoria de las

veces los usuarios utilizan los servicios de la biblioteca durante sus horas libres.

El usuario respondié a varias opciones cuando se le preguntd la finalidad de
sus visitas la biblioteca, en este sentido, el 34,5% utiliza los servicios de la biblioteca
para estudiar; el 20,7% para reunirse en grupo; el 16,2% para sus investigaciones,
12,6% realiza consultas en Internet; el 10% aprovecha el espacio para leer y

descansar y el 5,87% consulta las colecciones de la biblioteca (Gréfico 11).
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Finalidad de visita a la biblioteca (varias opciones)

250
200
150
100 .
50
F— || | |
Aprovechar
Consultar . Consultar en . Reunirse en el espacio,
. Estudiar Investigar
colecciones Internet grupo leery
descansar
N Fstudiantes 23 197 73 65 118 55
Profesores 7 3 18 2 2
Personal Admvo 4 11
Obrero 1

Gréfico 11: Finalidad por la cual visita la biblioteca. La autora (2017)

A través de los resultados relacionados con la finalidad de las visitas a la
biblioteca, se puede evidenciar que los usuarios utilizan muy poco la consulta de las
colecciones, habré que hacer un estudio sobre el uso de las colecciones y las areas del

conocimiento de mayor interés para los usuarios.

4.2. Segunda parte de la encuesta

4.2.1. Encuesta LibQual+: Adecuacion y Superioridad del servicio de

acuerdo a las dimensiones

A través de las veintidos preguntas, y mediante la aplicacion de las tres
dimensiones de la metodologia LibQual+: valor afectivo del servicio, la biblioteca
como lugar y control de la informacién, se analizan e interpretan la percepcion de los
239 usuarios encuestados en relacion a los servicios que ofrece la Biblioteca “Pedro
Grases” de la Universidad Metropolitana. Se utiliza el término consolidado para

agrupar en un mismo resultado a los estudiantes, profesores y personal administrativo
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encuestado. Sin embargo, los resultados de la evaluacién por tipo de usuarios:
estudiantes, profesores y personal administrativo, se interpreta en las tablas adjuntas a
los anexos desde A.1 hasta A.18, pp. 127-144; y detalles por preguntas de los
resultados en el consolidado se pueden visualizar en los anexos A.19 hasta A.24, pp.

145-150.

La evaluacion para el personal obrero, no cumplié con las expectativas
esperadas debido a que la persona encuestada se negd responder la segunda parte del
instrumento y solamente se limitd a responder una opcién de la primera parte del

referido instrumento relacionada con el tipo de usuario.

4.2.1.1. Valor Afectivo del Servicio: La valoracion del servicio en esta
dimensién indica que para los usuarios el servicio es adecuado, sin embargo, los
usuarios perciben que el servicio no es de calidad debido a que el valor percibido esta

por debajo del valor deseado (Gréafico 12).

Consolidado: Valor Afectivo del Servicio

Af1l
10,00

=4=—Nivel Minimo

Af8 (- - Af3

== Nivel Deseado
Nivel Percibido

Af7' 'Afa

A6 Af5

Gréfico 12: Evaluacién del valor afectivo del servicio. La autora (2017)
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4.2.1.2. La Biblioteca como Espacio: En esta dimension el servicio es
adecuado porque el nivel percibido por los usuarios estd por encima del nivel
minimo, ahora bien, para los usuarios encuestados, el servicio no es de calidad porque

el valor observado esta por encima del valor deseado (Grafico 13).

Consolidado: La Biblioteca como Espacio

Es1l

E55-__:_.:._ =4=—Nivel Minimo

Es2

== Nivel Deseado

Nivel Percibido

Gréfico 13: Evaluacién de la biblioteca como espacio. La autora (2017)

4.2.1.3. Control de la informacién: En esta dimension, el servicio es
adecuado, a pesar que en la pregunta correspondiente al equipamiento moderno y al
facil acceso a la informacidn, los usuarios consideran que el servicio es inadecuado
debido a que el nivel minimo esta por encima del nivel percibido. En cuanto a la

superioridad, los usuarios consideran que no es un servicio de calidad (Gréafico 14).
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Consolidado: Control de la Informacidén
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Gréfico 14: Evaluacién del control de la informacion. La autora (2017)

4.3. LibQual+: Resultado de los promedios para evaluar la satisfaccion del

servicio

A continuacién, se presentan los resultados de los promedios de cada valor

obtenido en las 22 preguntas derivadas de la metodologia LibQual+ para obtener el

nivel de satisfaccion de la muestra representada por 239 encuestas.

En los siguientes resultados se destacan los promedios y el lugar obtenido de
acuerdo a la representaciéon de la muestra por tipo de usuario. Los valores
correspondientes a estudiantes (205 en total) se destaca con el color verde; el azul
celeste fue seleccionado para identificar a los profesores (19 en total); con el color

fucsia se identifica al personal administrativo (15) y el color amarillo representa la

suma total de la muestra (239) correspondiente a la poblacién encuestada.

La evaluacion para el personal obrero, no cumplio con las expectativas

esperadas debido a que la persona encuestada se negd responder la segunda parte del
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instrumento y solamente se limitd a responder una opcion de la primera parte del

referido instrumento relacionada con el tipo de usuario.

4.3.1. Valor afectivo del servicio

Af 1: El personal le inspira confianza.

Nivel Nivel | Nivel Zona de DM- Valor

Valor Minimo | Deseado |Percibido | Adecuacién | Superioridad | Tolerancia | Score | Relativo

Promedio

Estudiantes

(205) 6,4 8,03 6,75 0,35 -1,28 1,63| 21,26 10,42

Lugar

Estudiantes

(205) 11/22 13/22 11/22 7122 11/22 12/22| 7122 10/22

Promedio

Profesores

(19) 8,63 8,84 9 0,37 0,16 0,21 175 13,05

Lugar

Profesores

(19) 17/22 | 19/22 20/22 11/22 17/22 6/22| 21/22 18/22

Promedio

Pers. Admvo.

(15) 6,74 6,84 6,74 0 -0,11 0,11 0 10,16

Lugar Pers.

Admvo. (15) | 17/22 11/22 13/22 9/22 14/22 4122 7122 17/22

Promedio

Consolidado

(239) 6,72 8,14 7,04 0,33 -1,1 1,42 22,94 10,78

Lugar

Consolidado

(239) 9/22 9/22 9/22 14/22 10/22 10/22| 15/22 8/22
Estudiantes: Para los estudiantes encuestados el nivel de confianza que le inspira el
personal es adecuado, aunque expresan su insatisfaccion en la calidad del servicio, esto
debido a la puntuacién del valor deseado que esta por encima del valor percibido por los
usuarios.
Profesores: Para los profesores el nivel de confianza es excelente, el nivel percibido por
ellos esta por encima del valor deseado y minimo, EI DM-Score supera el 100% por este
motivo existe la superioridad del servicio.

Andlisis Personal Administrativo: El nivel percibido y el nivel minimo obtuvieron la misma

puntuacion quedando la adecuacion en cero y la superioridad esta por debajo de lo
percibido en la calidad del servicio.

Consolidado: La percepcion general que tienen los usuarios respecto a este item, es que
el servicio es adecuado pero la calidad en cuanto al nivel de confianza no supera las
expectativas que tienen los usuarios respecto a la confianza que le inspira el personal de
la Biblioteca.

Tabla 17: Valor afectivo del servicio Afl. La autora (2017)
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Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada.

Nivel Nivel Nivel Zona de DM- Valor

Valor Minimo | Deseado |Percibido | Adecuacién | Superioridad | Tolerancia | Score | Relativo

Promedio

Estudiantes

(205) 5,48 7,62 6,16 0,67 -1,46 2,14| 31,57 9,29

Lugar

Estudiantes

(205) 1/22 1/22 2/22 18/22 4/22 21/22| 13/22 1/22

Promedio

Profesores

(19) 7,58 8,68 8,79 1,21 0,11 1,11| 109,52 11,92

Lugar

Profesores

(19) 9/22 15/22 14/22 21/22 15/22 17/22| 17/22 9/22

Promedio

Pers. Admvo.

(15) 6,68 6,74 6,95 0,26 0,21 0,05 500 10,05

Lugar Pers.

Admvo. (15) 14/22 9/22 18/22 16/22 22/22 3/22| 22/22 15/22

Promedio

Consolidado

(239) 5,84 7,85 6,53 0,69 -1,31 2,01| 34,58 9,76

Lugar

Consolidado

(239) 22/22 | 22/22 20/22 2/22 19/22 1/22| 7/22 22/22
Estudiantes: Perciben la atencién personalizada como adecuada, el nivel deseado supera
el nivel percibido por los usuarios, el servicio aln no se presta por encima de lo que los
encuestados desean, es decir, no satisface completamente sus necesidades.
Profesores: Se encuentran satisfechos con la atencion y su percepcion supera el nivel
deseado.

Analisis

Personal Administrativo: Los encuestados estan  satisfechos con la atencion

personalizada por parte del personal de la biblioteca.

Consolidado: Los encuestados consideran que el servicio es adecuado a pesar de obtener
una puntuacion negativa en la satisfaccién de la calidad del servicio.

Tabla 18: Valor afectivo del servicio Af2. La autora (2017)
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Af 3: El personal es siempre amable.

Nivel Nivel Nivel Zona de DM- Valor

Valor Minimo | Deseado |Percibido | Adecuacién | Superioridad | Tolerancia | Score | Relativo

Promedi

Estudia:;es

(205) 6,28 8,05 6,7 0,41 -1,36 1,77| 23,42 10,31

Lugar

Estudiantes

(205) 8/22 15/22 9/22 9/22 6/22 16/22| 9/22 8/22

Promedio

Profesores

(19) 8,58 8,84 8,89 0,32 0,05 0,26 120 13

Lugar

Profesores

(19) 16/22 | 20/22 19/22 10/22 13/22 7/22| 18/22 16/22

Promedio

Pers. Admvo.

(15) 6,89 6,84 6,84 -0,05 0 -0,05 100 10,32

Lugar Pers.

Admvo. (15) 18/22 | 12/22 16/22 6/22 19/22 2/22| 20/22 18/22

Promedio

Consolidado

(239) 6,62 8,2 7 0,38 -1,2 158| 23,87 10,72

Lugar

Consolidado

(239) 12/22 6/22 12/22 13/22 17/22 7/22| 13/22 10/22
Estudiantes: Los usuarios consideran que el servicio es adecuado, el nivel deseado es
superior al nivel percibido y minimo lo que permite observar que estan insatisfechos con
la calidad del servicio cuya superioridad es negativa, aunque el servicio esta dentro de los
limites de la zona de tolerancia.
Profesores: Para estos usuarios, la amabilidad del personal es satisfactoria, cubre sus
expectativas de servicio personalizado, es un servicio de excelencia.

Andlisis

Personal Administrativo: La evaluacion por parte de los usuarios para este item,
permite observar que el servicio no es adecuado, el nivel deseado y percibido obtuvieron
la misma puntuacién por ello el servicio no satisface sus necesidades,

Consolidado: Los encuestados opinan que el servicio es adecuado. EI DM-Score por
parte de los profesores y personal administrativo superé el 100%, lo que permite
reconocer que la biblioteca esta trabajando para satisfacer las necesidades de sus usuarios.

Tabla 19: Valor afectivo del servicio Af3. La autora (2017)
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Af 4: El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas planteadas.

Nivel Nivel Nivel Zona de DM- Valor

Valor Minimo | Deseado |Percibido | Adecuacién | Superioridad | Tolerancia | Score | Relativo

Promedi

Estudia:;es

(205) 6,38 8,01 6,87 0,49 -1,15 1,64| 30,06 10,38

Lugar

Estudiantes

(205) 9/22 11/22 13/22 11/22 13/22 13/22| 12/22 9/22

Promedio

Profesores

(19) 7,53 8,84 7,47 -0,05 -1,37 1,32 -4 11,95

Lugar

Profesores

(19) 8/22 21/22 3/22 2/22 1/22 19/22| 2/22 10/22

Promedio

Pers. Admvo.

(15) 6,68 6,89 6,84 0,16 -0,05 0,21 75 10,13

Lugar Pers.

Admvo. (15) 15/22 | 14/22 17/22 13/22 13/22 7/22| 17/22 16/22

Promedio

Consolidado

(239) 6,6 8,13 7,03 0,43 -1,1 153| 28,22 10,66

Lugar

Consolidado

(239) 14/22 | 10/22 10/22 11/22 11/22 8/22| 12/22 12/22
Estudiantes: El nivel del servicio es adecuado a pesar de no cubrir la satisfaccion de los
usuarios. La puntuacién otorgada por el nivel deseado supera los niveles percibido y
minimo, aunque la superioridad obtuvo una puntuacién negativa, el personal muestra
buena disposicion para responder las preguntas planteadas.
Profesores: A pesar de obtener un alto puntaje el valor deseado, la adecuacién y
superioridad en este item result6 negativa y por ello el DM-Score también, se percibe la

Andlisis debilidad del servicio para estos usuarios.

Personal Administrativo: El nivel del servicio es adecuado, aunque debe ser mejorado
porque el valor deseado esta por encima del valor percibido.

Consolidado: Los usuarios encuestados consideran que el servicio presenta debilidad
aungue el personal ofrece buena disposicion, consideran que no cubren sus expectativas.

Tabla 20: Valor afectivo del servicio Af4. La autora (2017)
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Af 5: EIl personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que se le

formulan.
Nivel Nivel | Nivel Zona de DM- Valor
Valor Minimo | Deseado |Percibido | Adecuacién | Superioridad | Tolerancia | Score | Relativo
Promedi
Estud?a:;es
(205) 6,73 7,77 7,09 0,36 -0,68 1,03| 34,43 10,61
Lugar
Estudiantes
(205) 17/22 2/22 16/22 8/22 18/22 2/22| 5/22 16/22
Promedio
Profesores
(19) 8,84 8,68 8,84 0 0,16 -0,16 0 13,18
Lugar
Profesores
(19) 19/22 | 16/22 16/22 3/22 18/22 2[22| 3/22 20/22
Promedio
Pers. Admvo.
(15) 6,89 7,11 7 0,11 -0,11 0,21 50 10,45
Lugar Pers.
Admvo. (15) 19/22 | 20/22 19/22 12/22 15/22 8/22| 12/22 20/22
Promedio
Consolidado
(239) 7,03 7,98 7,34 0,31 -0,64 0,95| 32,89 11,01
Lugar
Consolidado
(239) 4/22 16/22 6/22 15/22 5/22 21/22| 10/22 5/22
Estudiantes: Para los encuestados, el nivel deseado permite considerar la disposicion del
personal de la biblioteca para cubrir sus necesidades.
Profesores: El nivel minimo y percibido obtuvieron el mismo puntaje, por ello la
adecuacion obtiene un puntaje de 0. La zona de tolerancia es negativa por lo que puede
considerarse que el servicio prestado no esta por encima del nivel deseado al resultar el
DM-Score con una puntuacion de 0.
Andlisis

Personal Administrativo: Los usuarios consultados en este item, consideran que su
deseo por obtener respuestas satisfactorias de parte del personal de la biblioteca es
satisfactorio, aunque la calidad del servicio atn no cubre del todo sus necesidades,

Consolidado: Los usuarios encuestados consideran que el personal tiene conocimiento
sobre la informacidn solicitada, el servicio prestado esta dentro de la zona de tolerancia,
aunque el valor obtenido ha sido negativo con respecto a la calidad del servicio.

Tabla 21: Valor afectivo del servicio Af5. La autora (2017)
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Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario.

Nivel Nivel Nivel Zona de DM- Valor

Valor Minimo | Deseado |Percibido | Adecuacién | Superioridad | Tolerancia | Score | Relativo

Promedi

Estudia:;es

(205) 6,2 8,02 6,7 0,51 -1,32 182| 27,81 10,2

Lugar

Estudiantes

(205) 5/22 12/22 10/22 13/22 7/22 17/22| 11/22 7/22

Promedio

Profesores

(19) 8,63 8,79 9 0,37 0,21 0,16 | 233,33 10,03

Lugar

Profesores

(19) 18/22 | 18/22 21/22 12/22 19/22 5/22 | 22/22 17/22

Promedio

Pers. Admvo.

(15) 6,89 7,11 7,05 0,16 -0,05 0,21 75 10,45

Lugar Pers.

Admvo. (15) 20/22 | 21/22 20/22 14/22 18/22 9/22| 18/22 21/22

Promedio

Consolidado

(239) 6,55 8,18 7,03 0,48 -1,16 1,64| 29,16 10,64

Lugar

Consolidado

(239) 16/22 8/22 11/22 9/22 15/22 5/22| 11/22 15/22
Estudiantes: La puntuacion dada por los usuarios en el nivel deseado, marca las
expectativas que tienen con respecto a la atencion ofrecida por el personal de la
biblioteca. El servicio es adecuado, la calidad de este item resultd negativa pero puede
observarse la disposicion del personal por cubrir las necesidades de los encuestados.
Profesores: Estos usuarios perciben la atencion del personal de manera excelente, la
adecuacion y calidad del servicio es positiva, es decir, existe superioridad del servicio.

Analisis Personal Administrativo: Consideran que la atencién del personal es 6ptima, el servicio

es adecuado aunque no es de calidad de acuerdo al puntaje obtenido.

Consolidado: La percepcion general que tienen los usuarios respecto a este item, es que
el servicio es adecuado, la atencion por parte del personal de la biblioteca con respecto a
los profesores es excelente. EI DM-Score supera el 100 lo que indica que este servicio
para ellos (profesores) esta por encima del nivel deseado. La biblioteca esta trabajando o
buscando los deseos de sus usuarios, la buena atencién al prestar servicio a los usuarios es
parte primordial para su satisfaccion.

Tabla 22: Valor afectivo del servicio Af6. La autora (2017)
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Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios.

Nivel Nivel Nivel Zona de DM- Valor

Valor Minimo | Deseado |Percibido | Adecuacién | Superioridad | Tolerancia | Score | Relativo

Promedi

Estudia:;es

(205) 6,2 7,89 6,42 0,22 -1,47 169| 13,26 10,14

Lugar

Estudiantes

(205) 6/22 6/22 4/22 5/22 3/22 14/22| 4/22 5/22

Promedio

Profesores

(19) 8,84 8,63 8,84 0 0,21 -0,21 0 13,16

Lugar

Profesores

(19) 20/22 | 12/22 17/22 4/22 20/22 1/22| 4/22 19/22

Promedio

Pers. Admvo.

(15) 6,42 6,53 6,37 -0,05 -0,16 0,11 -50 9,68

Lugar Pers.

Admvo. (15) 9/22 5/22 7/22 7/22 13/22 5/22| 3/22 6/22

Promedio

Consolidado

(239) 6,53 8,03 6,72 0,19 -1,32 1,51 12,5 10,54

Lugar

Consolidado

(239) 17/22 | 13/22 18/22 17/22 20/22 9/22| 17/22 17/22
Estudiantes: El nivel del servicio es adecuado a pesar de no cubrir la satisfaccion de los
usuarios. El nivel deseado supera el nivel percibido por eso la calidad del servicio es
negativa, aunque el servicio es tolerable para ellos.
Profesores: Su percepcion para este item es adecuado y de calidad, aunque la zona de
tolerancia es negativa.

Analisis

Personal Administrativo: Los encuestados consideran que el personal comprende sus
necesidades, la adecuacion y superioridad de este item obtuvo una puntuacién negativa.
El DM-Score resultd negativo también por el valor obtenido por la adecuacion.

Consolidado: De acuerdo a la puntuacion obtenida en este item, el personal comprende
las necesidades de sus usuarios, aunque no cubren sus necesidades de informacion.

Tabla 23: Valor afectivo del servicio Af7. La autora (2017)
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Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios.

Nivel Nivel Nivel Zona de DM- Valor

Valor Minimo | Deseado |Percibido | Adecuacién | Superioridad | Tolerancia | Score | Relativo

Promedi

Estudia:;es

(205) 5,87 7,85 6,56 0,69 -1,29 1,98| 34,73 9,79

Lugar

Estudiantes

(205) 2/22 5/22 6/22 19/22 10/22 19/22| 15/22 2/22

Promedio

Profesores

(19) 8,84 8,74 8,84 0 0,11 -0,11 0 13,21

Lugar

Profesores

(19) 21/22 17/22 18/22 5/22 16/22 3/22| 5/22 21/22

Promedio

Pers. Admvo.

(15) 6,53 7 6,58 0,05 -0,42 047 11,11 10,03

Lugar Pers.

Admvo. (15) 13/22 | 16/22 9/22 10/22 6/22 13/22| 8/22 14/22

Promedio

Consolidado

(239) 6,26 8 6,85 0,59 -1,15 1,75| 33,97 10,26

Lugar

Consolidado

(239) 19/22 | 14/22 15/22 6/22 13/22 4/22| 8/22 19/22
Estudiantes: Los usuarios encuestados consideran que el personal responde a sus
necesidades de informacion, es un servicio adecuado.
Profesores: Los niveles minimo y percibido obtuvieron la misma puntuacion, dando
como resultado un servicio adecuado y de calidad, pero el nivel deseado permite conocer
la disposicidon del personal para cubrir sus expectativas.

Analisis

Personal Administrativo: Los encuestados manifiestan la buena voluntad por parte del
personal de la biblioteca para ayudarlos en sus solicitudes de informacidn.

Consolidado: Los encuestados en este item, reconocen la disposicion por parte del
personal de la biblioteca para cubrir sus expectativas y necesidades de informacion y
prestar un servicio de calidad.

Tabla 24: Valor afectivo del servicio Af8. La autora (2017)
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Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del servicio

manifestadas por los usuarios.

Nivel Nivel Nivel Zona de DM- Valor

Valor Minimo | Deseado |Percibido | Adecuacién | Superioridad | Tolerancia | Score | Relativo

Promedi

Estud?arll(;es

(205) 4954 | 63,24 53,24 3,7 -10 13,71| 27,01 81,16

Lugar

Estudiantes

(205) 22/22 | 22/22 22/22 22/22 1/22 22/22| 10/22 22/22

Promedio

Profesores

(19) 67,47 | 70,05 69,68 2,21 -0,37 2,58 | 85,71 102,5

Lugar

Profesores

(19) 22/22 | 22/22 22/22 22/22 8/22 22/22| 15/22 22/22

Promedio

Pers. Admvo.

(15) 53,74 | 55,05 54,37 0,63 -0,68 1,32 48 81,26

Lugar Pers.

Admvo. (15) 2222 | 22/22 22/22 22/22 2/22 22/22| 11/22 22/22

Promedio

Consolidado

(239) 6,79 8,05 6,92 0,13 -1,13 1,26| 10,6 10,82

Lugar

Consolidado

(239) 7122 11/22 13/22 20/22 12/22 17/22 | 20/22 7/22
Estudiantes: Los usuarios consideran que el personal es confiable, es un servicio
adecuado, los que asisten a la biblioteca con necesidades de informacion siempre son
atendidos y se retiran satisfechos con la atencién prestada por el personal de la biblioteca,
aunque la calidad haya obtenido un valor negativo.
Profesores: Para los encuestados el personal es confiable, el nivel deseado supera los
niveles minimo y percibido, el servicio es adecuado aunque la calidad del mismo es
negativa.

Andlisis

Personal Administrativo: De acuerdo al personal encuestado, los niveles oscilan en un
puntaje aceptable. El personal resulta confiable para ellos, el servicio es de calidad pero
no cubre sus expectativas.

Consolidado: La percepcién general que tienen los usuarios respecto a este item, es que
el personal de la biblioteca es confiable en el tratamiento de los problemas manifestados
por ellos. La calidad del servicio obtuvo puntaje negativo expresado por todos los
encuestados aunque el servicio es tolerable.

Tabla 25: Valor afectivo del servicio Af9. La autora (2017)
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4.3.2. La Biblioteca como espacio

Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje.
Nivel Nivel | Nivel Zona de DM- Valor

Valor Minimo | Deseado |Percibido | Adecuacién | Superioridad | Tolerancia | Score | Relativo

Promedi

Estudia:;es

(205) 7,21 8,2 7,76 0,55 -0,43 0,99| 5594 11,31

Lugar

Estudiantes

(205) 20/22 | 18/22 19/22 15/22 22/22 1/22| 21/22 19/22

Promedio

Profesores

(19) 7,74 8,53 8,37 0,63 -0,16 0,79 80 12

Lugar

Profesores

(19) 12/22 8/22 11/22 15/22 11/22 13/22| 14/22 12/22

Promedio

Pers. Admvo.

(15) 6,68 6,47 6,58 -0,11 0,11 -0,21 50 9,92

Lugar Pers.

Admvo. (15) | 16/22 4/22 10/22 3/22 21/22 1/22| 13/22 11/22

Promedio

Consolidado

(239) 7,33 8,22 7,85 0,51 -0,38 0,89| 57,75 11,44

Lugar

Consolidado

(239) 2/22 5/22 3/22 8/22 1/22 22/22| 2/22 2/22
Estudiantes: Los usuarios encuestados consideran que el espacio de la biblioteca es apto
para el estudio y el aprendizaje. El nivel deseado obtuvo mayor puntuacién comparado
con los niveles minimo y deseado. Los espacios son adecuados, existen normas que deben
ser cumplidas para lograr el ambiente deseado.
Profesores: Para estos usuarios el nivel deseado supera al nivel percibido por ellos,
aunque consideran que no satisfacen sus necesidades.

Andlisis

Personal Administrativo: EI DM-Score obtuvo puntuacidn negativa, aunque perciben
estos espacios acordes a sus necesidades, el nivel minimo supera los niveles deseado y
percibido, estos espacios no son tolerables para los encuestados.

Consolidado: Los usuarios evallan este item adecuado para el estudio y el aprendizaje.
El nivel deseado por los encuestados esta por encima del nivel percibido, es necesario
destacar que hay debilidad en cuanto a la calidad del espacio,

Tabla 26: La Biblioteca como espacio Esl. La autora (2017)
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Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual.

Nivel Nivel Nivel Zona de DM- Valor

Valor Minimo | Deseado |Percibido | Adecuacién | Superioridad | Tolerancia | Score | Relativo

Promedi

Estudia:;es

(205) 6,78 8,25 7,42 0,64 -0,83 147 43,71 10,91

Lugar

Estudiantes

(205) 18/22 | 19/22 17/22 17/22 17/22 9/22| 18/22 18/22

Promedio

Profesores

(19) 7,47 8,16 8,58 1,11 0,42 0,68 | 161,54 11,55

Lugar

Profesores

(19) 7122 4/22 12/22 19/22 22/22 10/22| 20/22 7122

Promedio

Pers. Admvo.

(15) 6,37 6,84 6,74 0,37 -0,11 047| 778 9,79

Lugar Pers.

Admvo. (15) 8/22 13/22 14/22 20/22 16/22 14/22| 19/22 10/22

Promedio

Consolidado

(239) 6,92 8,27 7,59 0,67 -0,69 1,36| 49,38 11,05

Lugar

Consolidado

(239) 5/22 3/22 5/22 4/22 6/22 13/22| 5/22 4/22
Estudiantes: Los encuestados consideran que el espacio de la biblioteca ofrece la
suficiente tranquilidad para el trabajo individual. EI nivel deseado supera su percepcion,
es adecuado y existen normas que deben ser cumplidas para lograr el ambiente deseado.
Profesores: Los usuarios perciben y consideran que el espacio de la biblioteca les ayuda
a realizar sus investigaciones con tranquilidad, el servicio es adecuado, tolerable y
satisface sus necesidades.

Andlisis Personal Administrativo: Consideran el espacio tranquilo para el trabajo individual pero

no cubre sus expectativas. El nivel deseado supera los niveles minimo y percibido,

Consolidado: En los espacios de la biblioteca se exige un tono de voz bajo para colaborar
con el trabajo individual y de grupo en las diferentes salas. Regularmente las
conversaciones en alto tono de voz, celulares encendidos, distrae la atencion de muchos
usuarios. El servicio es considerado adecuado pero con ciertas limitaciones para satisfacer
las necesidades de los usuarios.

Tabla 27: La Biblioteca como espacio Es2. La autora (2017)
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Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor.

Nivel Nivel Nivel Zona de DM- Valor

Valor Minimo | Deseado |Percibido | Adecuacién | Superioridad | Tolerancia | Score | Relativo

Promedi

Estudia:;es

(205) 6,62 8,19 7,57 0,95 -0,62 1,57| 60,25 10,71

Lugar

Estudiantes

(205) 16/22 | 17/22 18/22 21/22 19/22 11/22| 22/22 17/22

Promedio

Profesores

(19) 8,53 8,63 8,58 0,05 -0,05 0,11 50 12,84

Lugar

Profesores

(19) 15/22 | 13/22 13/22 6/22 12/22 4/22| 11/22 15/22

Promedio

Pers. Admvo.

(15) 6,42 7 6,79 0,37 -0,21 0,58| 63,6 9,92

Lugar Pers.

Admvo. (15) 10/22 | 17/22 15/22 21/22 12/22 19/22| 16/22 12/22

Promedio

Consolidado

(239) 6,87 8,27 7,71 0,85 -0,56 14| 60,3 11

Lugar

Consolidado

(239) 6/22 4/22 4/22 1/22 4/22 12/22| 1/22 6/22
Estudiantes: El nivel deseado supera los niveles minimo y percibido, el servicio es
tolerable para estos encuestados.
Profesores: Los usuarios evallan este item adecuado, no cubre totalmente sus
necesidades pero el nivel deseado marca sus expectativas para mejorar la calidad del
servicio.

Analisis Personal Administrativo: Los encuestados opinan que el servicio es adecuado aln

cuando no satisfacen sus necesidades, el espacio de la biblioteca es confortable y
acogedor.

Consolidado: La Biblioteca “Pedro Grases” se caracteriza por ser un lugar confortable y
acogedor, debido a sus espacios disponibles para que los usuarios acudan a las diferentes
salas y cubiculos disponibles donde ellos estudian, investigan y se satisfacen sus
necesidades de informacion.

Tabla 28: La Biblioteca como espacio Es3. La autora (2017)
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Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la
investigacion.

Nivel Nivel Nivel Zona de DM- Valor

Valor Minimo | Deseado |Percibido | Adecuacién | Superioridad | Tolerancia | Score | Relativo

Promedio

Estudiantes

(205) 7,27 8,4 7,8 0,53 -0,6 1,13| 47,19 11,47

Lugar

Estudiantes

(205) 21/22 | 20/22 20/22 14/22 20/22 3/22| 19/22 21/22

Promedio

Profesores

(19) 7,68 8,42 8,79 1,11 0,37 0,74 150 11,89

Lugar

Profesores

(19) 10/22 7122 15/22 20/22 21/22 11/22| 19/22 8/22

Promedio

Pers. Admvo.

(15) 6,89 7,05 7,05 0,16 0 0,16 100 10,42

Lugar Pers.

Admvo. (15) 21/22 | 18/22 21/22 4/22 20/22 6/22| 21/22 19/22

Promedio

Consolidado

(239) 7,4 8,44 7,95 0,56 -0,48 1,04| 53,63 11,62

Lugar

Consolidado

(239) 1/22 1/22 1/22 7122 2/22 20/22| 4/22 1/22
Estudiantes: Los encuestados opinan que el servicio es adecuado para el estudio
aprendizaje e investigacion. El nivel deseado supera los niveles minimo y deseado.
Profesores: EI DM-Score supera el 100 por tal motivo la biblioteca esta por encima del
nivel deseado por estos usuarios.

Andlisis Personal Administrativo: Los niveles deseado y percibido obtuvieron el mismo puntaje,

debido a este resultado la calidad del servicio esta cerca de cubrir sus necesidades.

Consolidado: La biblioteca tiene varios espacios disefiados para el estudio, aprendizaje y
la investigacion. Existen las diferentes salas y cubiculos con buena iluminacion, aire
acondicionado, donde se sienten mas comodos para realizar sus diferentes actividades.

Tabla 29: La Biblioteca como espacio Es4. La autora (2017)
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Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo.

Nivel Nivel Nivel Zona de DM- Valor

Valor Minimo | Deseado |Percibido | Adecuacién | Superioridad | Tolerancia | Score | Relativo

Promedi

Estudia:;es

(205) 7,17 8,42 7,85 0,69 -0,57 1,26| 54,65 11,38

Lugar

Estudiantes

(205) 19/22 | 21/22 21/22 20/22 21/22 4/22| 5/22 20/22

Promedio

Profesores

(19) 7,05 8,21 7,89 0,84 -0,32 1,16| 72,73 11,16

Lugar

Profesores

(19) 2/22 6/22 8/22 18/22 9/22 18/22| 13/22 5/22

Promedio

Pers. Admvo.

(15) 6,26 6,89 6,58 0,32 -0,32 0,63 50 9,71

Lugar Pers.

Admvo. (15) 6/22 15/22 11/22 19/22 9/22 20/22| 14/22 7/22

Promedio

Consolidado

(239) 7,21 8,43 7,89 0,68 -0,54 1,22| 55,82 11,42

Lugar

Consolidado

(239) 3/22 2/22 2/22 3/22 3/22 18/22| 3/22 3/22
Estudiantes: Los espacios colectivos ubicados en la biblioteca permiten a los usuarios
reunirse en grupos, el nivel deseado supera los niveles minimo y percibido. Los usuarios
consideran que los espacios son adecuados, aungque no cumple totalmente sus necesidades
pero de igual manera el servicio es tolerable.
Profesores. Los espacios son adecuados pero la calidad deberia darse para que se sientan
totalmente satisfechos.

Andlisis Personal Administrativo: Consideran que los espacios son adecuados pero la calidad no

satisface sus expectativas porque el servicio no se presta por encima de lo que ellos han
sefialado como valor deseado.

Consolidado: En la Biblioteca “Pedro Grases” existen la Sala 24 horas y los cubiculos
ubicados en la Sala Cientifica, Sala Humanistica, Sala de Referencia que les permite a los
usuarios estudiar o investigar en grupo. Los usuarios consideran que la calidad no
satisface sus necesidades aunque existen normas internas para evitar el ruido o cualquier
molestia que desconcentre su atencion.

Tabla 30: La Biblioteca como espacio Es5. La autora (2017)
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4.3.3. Control de la informacién

Cl 1: El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa o despacho.

Nivel Nivel Nivel Zona de DM- Valor

Valor Minimo | Deseado |Percibido | Adecuacién | Superioridad | Tolerancia | Score | Relativo

Promedio

Estudiantes

(205) 6,39 8,1 7,01 0,62 -1,09 1,72| 36,36 10,44

Lugar

Estudiantes

(205) 10/22 | 16/22 14/22 16/22 15/22 15/22| 17/22 12/22

Promedio

Profesores

(19) 7,16 8,58 7,74 0,58 -0,84 1,42| 40,74 11,45

Lugar

Profesores

(19) 3/22 9/22 5/22 14/22 3/22 20/22| 9/22 6/22

Promedio

Pers. Admvo.

(15) 6,42 7,05 6,68 0,26 -0,37 0,63| 41,67 9,95

Lugar Pers.

Admvo. (15) 11/22 | 19/22 12/22 17/22 1/22 21/22| 10/22 13/22

Promedio

Consolidado

(239) 6,56 8,19 7,16 0,6 -1,03 1,64| 36,83 10,65

Lugar

Consolidado

(239) 15/22 7122 7/22 5/22 8/22 6/22| 6/22 13/22
Estudiantes: Los usuarios consideran que los recursos electrénicos son adecuados y el
valor percibido est4 dentro de la zona de tolerancia. La calidad del servicio no satisface
sus expectativas.
Profesores: La evaluacién realizada por estos usuarios es adecuada. El nivel deseado
supera los niveles minimo y percibido.

Andlisis Personal Administrativo: Los encuestados exigen un poco mas de lo que perciben, la

adecuacion del servicio esta por debajo del nivel esperado por los usuarios y el servicio
prestado no es de calidad.

Consolidado: El acceso a los recursos electrénicos desde el hogar o despacho, en
algunas oportunidades es deficiente porque muchas veces el sistema presenta fallas
internas. Es necesario incrementar el nimero de enchufes en la Sala Multimedia.

Tabla 31: Control de la informacion CI1. La autora (2017)
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Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacion por uno mismo.

Nivel Nivel Nivel Zona de DM- Valor
Valor Minimo | Deseado |Percibido | Adecuacién | Superioridad | Tolerancia | Score | Relativo
Promedio
Estudiantes
(205) 6,51 7,91 7,01 0,5 -0,89 14| 36,01 10,47
Lugar
Estudiantes
(205) 13/22 8/22 15/22 12/22 16/22 6/22| 16/22 13/22
Promedio
Profesores
(19) 7,68 8,58 7,95 0,26 -0,63 0,89| 29,41 11,97
Lugar
Profesores
(19) 11/22 | 10/22 9/22 9/22 6/22 16/22| 8/22 11/22
Promedio
Pers. Admvo.
(15) 6,32 6,79 6,21 -0,11 -0,58 0,47 | -22,22 9,71
Lugar Pers.
Admvo. (15) 7122 10/22 5/22 4/22 3/22 15/22 | 5/22 8/22
Promedio
Consolidado
(239) 6,7 8 7,14 0,44 -0,86 1,31| 33,97 10,7
Lugar
Consolidado
(239) 10/22 | 15/22 8/22 10/22 7/22 14/22| 9/22 11/22
Estudiantes: Los usuarios opinan que el nivel deseado supera el nivel percibido, esta
puntuacion refleja como le gustaria a estos usuarios que funcionara el servicio. Es un
servicio adecuado aungue no es el esperado por los usuarios.
Profesores: Para el personal docente encuestado, el servicio es adecuado, sus
expectativas superan el valor percibido.
Personal Administrativo: Los encuestados consideran que el servicio es inadecuado,
Andlisis existe debilidad en este segmento d acuerdo a los valores negativos obtenidos.

Consolidado: Los usuarios al ingresar a la biblioteca son orientados por el personal que
alli labora, para que busquen la informacién que soliciten. Los trabajos de grado y
postgrado estan incluidos a texto completo en la base de datos y es de facil acceso a ellos,
aungue es necesario elaborar planes de formacidn de usuarios para que sean orientados
en el manejo de los recursos de informacion que tiene la biblioteca.

Tabla 32: La Biblioteca como espacio CI2. La autora (2017)
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Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de informacion

que tengo.
Nivel Nivel Nivel Zona de DM- Valor
Valor Minimo | Deseado |Percibido | Adecuacién | Superioridad | Tolerancia | Score | Relativo
Promedio
Estudiantes
(205) 6,51 7,97 6,65 0,14 -1,32 1,46 9,7 10,49
Lugar
Estudiantes
(205) 14/22 | 10/22 8/22 3/22 8/22 8/22| 3/22 14/22
Promedio
Profesores
(19) 7,21 7,79 7,84 0,63 0,05 0,58 | 109,09 11,11
Lugar
Profesores
(19) 4/22 1/22 6/22 16/22 14/22 9/22| 16/22 2/22
Promedio
Pers. Admvo.
(15) 6,42 6,63 6,32 -0,11 -0,32 0,21 -50 9,74
Lugar Pers.
Admvo. (15) | 12/22 7/22 6/22 5/22 10/22 10/22| 4/22 9/22
Promedio
Consolidado
(239) 6,67 7,98 6,83 0,16 -1,15 1,31 1242 10,65
Lugar
Consolidado
(239) 11/22 | 17/22 16/22 18/22 14/22 15/22| 19/22 14/22
Estudiantes: Los encuestados consideran que los materiales impresos no cubren sus
necesidades de informacién, son adecuados, tolerables pero su deseo de informacion
supera la percepcion observada por ellos.
Profesores: Los usuarios estan satisfechos con este servicio, su percepcion supera los
niveles minimo y deseado, siendo un servicio para ellos adecuado y de calidad y
manifiestan que la biblioteca esta por encima del nivel deseado.
Andlisis

Personal Administrativo: Consideran este servicio es inadecuado, el nivel minimo
supera sus expectativas.

Consolidado: Los usuarios opinan que este servicio no cubre totalmente sus expectativas
y necesidades de informacion, el puntaje obtenido en este item puede obedecer a la falta
de actualizacion de los materiales impresos y de promocion por parte del personal.

Tabla 33: La Biblioteca como espacio CI3. La autora (2017)
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Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo.

Nivel Nivel Nivel Zona de DM- Valor
Valor Minimo | Deseado |Percibido | Adecuacién | Superioridad | Tolerancia | Score | Relativo
Promedio
Estudiantes
(205) 6,48 7,89 6,58 0,09 -1,32 141 6,57 10,43
Lugar
Estudiantes
(205) 12/22 7122 7/22 2/22 9/22 7/22| 2/22 11/22
Promedio
Profesores
(19) 7,26 8 7,68 0,42 -0,32 0,74| 57,14 11,26
Lugar
Profesores
(19) 5/22 2/22 4/22 13/22 10/22 12/22| 12/22 4/22
Promedio
Pers. Admvo.
(15) 6,11 6,63 6,37 0,26 -0,26 0,53 50 9,42
Lugar Pers.
Admvo. (15) 4/22 8/22 8/22 18/22 11/22 18/22| 15/22 5/22
Promedio
Consolidado
(239) 6,62 7,93 6,76 0,13 -1,18 1,31 10,22 10,59
Lugar
Consolidado
(239) 13/22 19/22 17/22 21/22 16/22 16/22| 21/22 16/22
Estudiantes: El nivel deseado supera el nivel percibido, el servicio es adecuado pero no
de calidad, aunque es tolerable.
Profesores: Los encuestados evallGan este servicio por encima del nivel percibido, es
decir, sus expectativas estan por encima de su percepcion.
Anlisis Personal Administrativo: Para los encuestados, el servicio es adecuado pero no

satisfactorio. El servicio es tolerable, la puntuacion otorgada al nivel deseado permite
identificar sus expectativas para mejorar el servicio.

Consolidado: Los usuarios son orientados en la utilizacién de los recursos digitales, para
gue aprovechen su tiempo dentro de la biblioteca. El servicio es adecuado aungue no
cubre sus necesidades.

Tabla 34: La Biblioteca como espacio Cl4. La autora (2017)
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ClI 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacion que

necesito.
Nivel Nivel Nivel Zona de DM- Valor
Valor Minimo | Deseado |Percibido | Adecuacién | Superioridad | Tolerancia | Score | Relativo
Promedio
Estudiantes
(205) 6,01 8,03 5,97 -0,04 -2,06 2,02 -2,17 10,03
Lugar
Estudiantes
(205) 4/22 14/22 1/22 1/22 2/22 20/22| 1/22 4/22
Promedio
Profesores
(19) 7,32 8,11 7,42 0,11 -0,68 0,79| 13,33 11,37
Lugar
Profesores
(19) 6/22 3/22 2/22 8/22 5/22 14/22| 5/22 5/22
Promedio
Pers. Admvo.
(15) 6 6,42 6,05 0,05 -0,37 042 125 9,21
Lugar Pers.
Admvo. (15) 2/22 2/22 4/22 11/22 8/22 12/22| 9/22 3/22
Promedio
Consolidado
(239) 6,22 8,05 6,19 -0,03 -1,85 183 -1,37 10,24
Lugar
Consolidado
(239) 20/22 | 12/22 22/22 22/22 22/22 2/22 | 22/22 20/22
Estudiantes: El valor minimo supera el valor percibido por el resultado de este puntaje
el DM-Score es negativo, aunque el servicio se encuentra dentro de la zona de tolerancia.
Profesores: El nivel deseado esta por encima del nivel percibido, el servicio es adecuado
Personal Administrativo: A pesar del valor minimo superar el valor percibido, el
Anlisis servicio es adecuado, el DM-Score obtiene un puntacion positiva lo que significa que el

personal de la biblioteca ofrece orientacién a los usuarios para prestar un servicio de

calidad.

Consolidado: A pesar de haber obtenido este item superioridad negativa, los usuarios
siempre reciben orientacion por parte del personal que labora en la biblioteca en la
utilizacion de los recursos y equipos tecnolégicos.

Tabla 35: La Biblioteca como espacio CI5. La autora (2017)
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Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de la informacién (catélogos, bases de
datos...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que busco.

Nivel Nivel Nivel Zona de DM- Valor

Valor Minimo | Deseado |Percibido | Adecuacién | Superioridad | Tolerancia | Score | Relativo

Promedio

Estudiantes

(205) 6,25 7,79 6,55 0,3 -1,24 154| 19,37 10,14

Lugar

Estudiantes

(205) 7122 3/22 5/22 6/22 12/22 10/22| 6/22 6,22

Promedio

Profesores

(19) 7,79 8,63 7,84 0,05 -0,79 0,84| 6,25 12,11

Lugar

Profesores

(19) 13/22 | 14/22 6/22 7122 4/22 15/22| 6/22 13/22

Promedio

Pers. Admvo. R

(15) 6,11 6,58 5,53 -0,58 -1,05 0,47 | 122,22 9,39

Lugar Pers.

Admvo. (15) 5/22 6/22 1/22 1/22 1/22 16/22| 1/22 4/22

Promedio

Consolidado

(239) 6,46 7,89 6,68 0,21 -1,21 1,42 15 10,41

Lugar

Consolidado

(239) 18/22 | 20/22 19/22 16/22 18/22 11/22| 16/22 18/22
Estudiantes: Los encuestados opinan que los instrumentos para la recoleccion de
informacidn son adecuados y percibidos
Profesores: El nivel deseado evaluado por los estos usuarios, obtuvo un puntaje que
supera los niveles minimo y percibido. La calidad del servicio resultd negativa pero los
valores se encuentran dentro de la zona de tolerancia.

Andlisis

Personal Administrativo: El servicio para estos usuarios posee debilidades a nivel de
adecuacion y calidad.

Consolidado: El catalogo publico de la biblioteca esta actualizado, los usuarios pueden
buscar la informacion que necesiten por ellos mismos, ademas de la ayuda prestada por el
personal de la biblioteca.

Tabla 36: La Biblioteca como espacio Cl6. La autora (2017)
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Cl 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en mis tareas.

Nivel Nivel Nivel Zona de DM- Valor

Valor Minimo | Deseado |Percibido | Adecuacién | Superioridad | Tolerancia | Score | Relativo

Promedio

Estudiantes

(205) 6,56 7,91 6,77 0,21 -1,14 1,35 15,58 10,51

Lugar

Estudiantes

(205) 15/22 9/22 12/22 4/22 14/22 5/22| 5/22 15/22

Promedio

Profesores

(19) 8,21 8,58 8,11 -0,11 -0,47 0,37 | -28,57 12,5

Lugar

Profesores

(19) 14/22 | 11/22 10/22 1/22 7/22 8/22| 1/22 14/22

Promedio

Pers. Admvo.

(15) 6 6,32 5,74 -0,26 -0,58 0,32| -83,33 9,16

Lugar Pers.

Admvo. (15) 3/22 1/22 2/22 2/22 4/22 11/22| 2/22 1/22

Promedio

Consolidado

(239) 6,76 7,97 6,91 0,15 -1,06 121 12,46 10,74

Lugar

Consolidado

(239) 8/22 18/22 14/22 19/22 9/22 19/22| 18/22 9/22
Estudiantes: Es un servicio adecuado, la biblioteca deberia realizar una campafia para la
formacion de los usuarios en el uso de los servicios electronicos.
Profesores: El nivel minimo supera el nivel percibido, de acuerdo a esta puntuacion la
adecuacion y calidad de servicio no cubren sus expectativas es poco tolerable. EI DM-
Score obtuvo puntuacion negativa y este resultado debe orientar a la biblioteca a buscar la
satisfaccion de los usuarios.

Analisis

Personal Administrativo: Para los encuestados el servicio prestado por la biblioteca en
este item, no es adecuado ni de calidad. El grado de accesibilidad a la informacion es muy
bajo.

Consolidado: En cuanto a la percepcion general de los usuarios, este servicio presenta
debilidades en la adecuacion y satisfaccion de las necesidades de los encuestados

Tabla 37: La Biblioteca como espacio CI7. La autora (2017)
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ClI 8: Las revistas en version electrénica y/o impresa cubren mis necesidades de

informacion.

Nivel Nivel Nivel Zona de DM- Valor

Valor Minimo | Deseado |Percibido | Adecuacién | Superioridad | Tolerancia | Score | Relativo

Promedio

Estudiantes

(205) 5,97 7,82 6,39 0,42 -1,44 1,86| 22,57 9,88

Lugar

Estudiantes

(205) 3/22 4/22 3/22 10/22 5/22 18/22| 8/22 3/22

Promedio

Profesores

(19) 6,37 8,16 7,11 0,74 -1,05 1,79| 41,18 10,45

Lugar

Profesores

(19) 1/22 5/22 1/22 17/22 2/22 21/22| 10/22 1/22

Promedio

Pers. Admvo.

(15) 5,95 6,42 5,89 -0,05 -0,53 0,47] -11,11 9,16

Lugar Pers.

Admvo. (15) 1/22 3/22 3/22 8/22 5/22 17/22| 6/22 2/22

Promedio

Consolidado

(239) 6,1 7,87 6,51 0,41 -1,36 1,77| 23,35 10,03

Lugar

Consolidado

(239) 21/22 | 21/22 21/22 12/22 21/22 3/22| 14/22 21/22
Estudiantes: EIl nivel deseado evaluado por los usuarios supera los niveles minimo y
percibido. Las revistas electrénicas son adecuadas pero no satisfacen sus expectativas, el
usuario tolera el servicio.
Profesores: Las revistas electronicas son adecuadas para el personal docente aungue
desactualizadas.

Analisis Personal Administrativo: Para los encuestados, el servicio no satisface sus expectativas.

El valor minimo supera el valor percibido por este resultado, el DM-Score resulto
negativo.

Consolidado: La calidad de las revistas electrénicas no satisfacen las necesidades de los
usuarios. El nivel deseado por los usuarios permite conocer su interés por lograr un mejor
servicio.

Tabla 38: La Biblioteca como espacio CI8. La autora (2017)

Los detalles de los resultados obtenidos en la encuesta LibQual+, se pueden

visualizar en los anexos (A1-A24, pp 127-150).
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CONCLUSIONES

La Biblioteca “Pedro Grases” de la Universidad Metropolitana, dentro de sus
servicios ofrece a sus usuarios colecciones en diversas areas del conocimiento

distribuidas en sus diferentes salas.

La biblioteca realiza estadisticas mensualmente donde se indican la cantidad
de usuarios atendidos por tipo de consulta, especialidad, semestre, pero no existe una
investigacion que verifique si en realidad los servicios y productos ofrecidos por la
biblioteca, son los esperados por los usuarios para lograr satisfacer sus necesidades

de informacion.

En este sentido, se realiz6 un estudio a través de un instrumento que permitio
medir la satisfaccion del usuario, disefiado para que el propio usuario sea quien diga
qué es lo que considera un servicio minimo, qué es lo que observa que se da en la
biblioteca y qué es lo que desearia que se diese, esta metodologia es denominada
LibQual, desarrollada por la ARL (Association of Research Libraries) y basado en el

modelo ServQual.

Después de analizar los resultados obtenidos en la encuesta evaluada por los
estudiantes, profesores, personal administrativo y personal obrero (que solo respondio
la primera parte de la encuesta), se exponen las consideraciones finales que

permitiran mejorar o reforzar las fortalezas y debilidades existentes en los servicios.
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Los encuestados reconocen la amabilidad, cortesia, buena disposicion,
habilidades y destrezas del personal de la biblioteca, estas opiniones obedecen al
conocimiento en la atencion de usuarios del personal que labora en la Biblioteca
“Pedro Grases” de la Universidad Metropolitana para responder las preguntas que se
le formulen y brindar a los usuarios buena atencién y satisfacer sus necesidades de

informacion que es el principal objetivo de una biblioteca.

En cuanto a la biblioteca como espacio a pesar de ser la biblioteca un sitio
acogedor, buena iluminacion, aire acondicionado, la contaminacion sonica influye en

ocasiones lo que impide la concentracién para el estudio individual y en grupo.

No existe sefializacion para las personas con discapacidad, ni mobiliario o

equipos especiales para estos usuarios.

La biblioteca no cuenta con personal de seguridad que pueda abordar
situaciones de peligro en un momento determinado. No existe personal que custodie

los bienes muebles e inmuebles de la biblioteca.

En el control de la informacion, la accesibilidad a dicha informacién es
cuestionada por los usuarios a pesar del esfuerzo hecho por el personal de la
biblioteca, se puede evidenciar que es necesario fortalecer este servicio debido a que
los usuarios especificamente los estudiantes y personal administrativo no cuentan con
la suficiente destreza para investigar en las bases de datos de publicaciones
electronicas que se ofrecen en la biblioteca. Las revistas electronicas no satisfacen sus
necesidades y expectativas de informacion.
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Se determind que en la Biblioteca “Pedro Grases” de la Universidad
Metropolitana, los usuarios encuestados estan satisfechos con los servicios ofrecidos
y reconocen la disposicion del personal de la misma para lograr mejorar la calidad de

los servicios.

La mejor adecuacion se da en la dimension biblioteca como espacio en el item
Es3, que correspondié al espacio de la biblioteca como lugar confortable y acogedor
con una puntuacion de 0,85, y la méas baja adecuacion fue evaluada con un puntaje

negativo de -0,03 en el item CI5 correspondiente a los equipos tecnolégicos.

La mayor superioridad negativa fue para saber si el espacio de la biblioteca
ayuda al estudio y al aprendizaje (Esl), obteniendo una puntuacion de -0,38, la menor
puntuacion fue para el control de la informacidn en cuanto al equipamiento moderno

(CI5) con la puntuacién mas baja y negativa -1,85.

La zona de tolerancia con mayor puntuacion fue el personal ofrece atencion
personalizada (Af2) 2,01, la de menor puntaje fue el espacio de la biblioteca ayuda al

estudio y al aprendizaje (Es1) 0,89.

El DM-Score de mayor puntuacion fue el espacio de la biblioteca como lugar
confortable y acogedor (Es3) 60,3 y la menor puntuacion negativa para el control de

la informacion en el item (CI5) el equipamiento moderno -1,37.

El valor relativo de mayor puntaje fue el espacio de la biblioteca es un lugar

para el estudio, el aprendizaje o la investigaciéon (Es4) 11,62 y la menor puntuacion
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fue de 9,76 para el item (Af2) valor afectivo del servicio, el personal le ofrece

atencion personalizada.

RECOMENDACIONES

Una vez consideradas las conclusiones de este estudio, se exhorta al personal

de la biblioteca a tomar en cuenta las siguientes sugerencias:

Incrementar y mantener el nivel de satisfaccion de los usuarios, a través de
actividades de promocion de los servicios y recursos de informacion

disponibles en la biblioteca.

Disefiar un plan de Alfabetizacion Informacional para los usuarios, mediante
la orientacion por parte del personal de la biblioteca donde se incluya al
personal administrativo de la UNIMET, para que tengan conocimiento y
destreza en cuanto al uso, manejo de los recursos de informacion, asi como
también, sobre los servicios y productos que ofrece la biblioteca para que ellos
logren por si mismo realizar basqueda y recuperacién de informacion y cubrir

sus necesidades de investigacion.

Evitar la contaminacion sonica de acuerdo a las reglas internas de la
biblioteca, para que los usuarios logren mayor concentracion en sus
momentos de estudio o investigacion individual y en grupo, aplicando

sanciones para evitar el ruido y molestia a otros usuarios.
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Evaluar las colecciones tanto impresas como las electrénicas por necesidades
de informacién dependiendo de las dependencias (Escuelas y/o
Departamentos), a través de talleres dictados periddicamente, foros,
encuentros con investigadores y direcciones de revistas especializadas en el

area de las carreras dictadas en la Universidad Metropolitana.

Mantener personal de seguridad fijo en las instalaciones de la biblioteca;
aungue todo el material bibliogréfico estd protegido por un sistema de
seguridad es necesario que se realicen recorridos por las diferentes salas y
cubiculos para evitar situaciones de peligro o hurto de bienes muebles e

inmuebles.

Colocar sefializaciones y mobiliario especial para el personal discapacitado,
aunque existe una rampla en la entrada a la biblioteca para estos usuarios,
dentro de la misma no existen sefiales de prevencién ni mobiliario acorde

para los usuarios con capacidad motora reducida.
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ANEXOS

Evaluacion por preguntas
A.l. Estudiantes: Resultado de 205 encuestas ordenadas por preguntas

ESTUDIANTES

NP-NM NP-ND ND-NM (a/zt)*100 | NM+ND/2
Zona de DM- Valor
Adecuacion Superioridad Tolerancia | Score Relativo

Tabla 39: Resultado encuesta estudiantes. La autora (2017)
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A.2. Estudiantes: Resultado de 205 encuestas ordenadas por Adecuacion de

mayor a menor puntuacion

Adecuacion

Estudiantes NM NP (NP-NM)
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del
servicio manifestadas por los usuarios. 4954 | 53,24 3,7
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor. 6,62 7,57 0,95
ATf 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios. 5,87 6,56 0,69
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo.

7,17 7,85 0,69
Af 2: El personal le ofrece atencién personalizada. 5,48 6,16 0,67
Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual. 6,78 7,42 0,64
Cl 1: El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa o despacho. | g 39 7,01 0,62
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje. 7,21 7,76 0,55
Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la
investigacion. 797 78 0.53
Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario. 6,2 6,7 0,51
Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacién por uno
mismo. 6,51 7,01 0,5
Af 4: El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas
planteadas. 6,38 6,87 0,49
Cl 8: Las revistas en version electronica y/o impresa cubren mis necesidades de
informacion.

5,97 6,39 0,42
Af 3: El personal es siempre amable. 6,28 6,7 0,41
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas

ue se le formulan.

h 673 | 7,09 0,36
Af 1: El personal le inspira confianza. 6,4 6,75 0,35
Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases de
datos,...) son féciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que
busco. 6,25 6,55 0,3
Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios.

6,2 6,42 0,22
Cl 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en mis
t .
areas 656 | 677 0,21
Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de
informacion que tengo.

6,51 6,65 0,14
Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacidn que tengo.

6,48 6,58 0,09
CI 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacion
que necesito. 6.01 5.97 0,04

Tabla 40: Resultado encuesta estudiantes por Adecuacion. La autora (2017)
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A.3. Estudiantes: 205 encuestas ordenadas por Superioridad de mayor a

menor puntuacion

Superior
idad

Estudiantes ND |[NP (NP-ND)
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje. 8,2 7.76 0,43
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo. 8,42 7,85 0,57
Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la
investigacion. 8,4 7,8 -0,6
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor.

8,19 7,57 -0,62
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas
que se le formulan. 7,77 7,09 -0,68
Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual. 8,25 7,42 0,83
Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacién por uno
mismo. 7,91 7,01 -0,89
Cl 1: El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa o despacho. 8,1 7,01 -1,09
ClI 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en mis
tareas. 7,91 6,77 -1,14
Af 4: El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas
planteadas. 8,01 6,87 -1,15
Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases de
datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que
busco. 7,79 6,55 -1,24
Af 1: El personal le inspira confianza. 8,03 6,75 -1,28
Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios.

7,85 6,56 -1,29
Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario. 8,02 6,7 -1,32
Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de
informacion que tengo.

7,97 6,65 -1,32
Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacién que tengo. 789 6.58 132
Af 3: El personal es siempre amable. 8,05 6.7 136
Cl 8: Las revistas en version electrénica y/o impresa cubren mis necesidades de
informacion. 7,82 6.39 -1.44
Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada.

7,62 6,16 -1,46
Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios.

7,89 6,42 -1,47
Cl 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacion
que necesito.

8,03 5,97 -2,06
Af 9: EIl personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del
servicio manifestadas por los usuarios. 63.24 5324 10

Tabla 41: Resultado encuesta estudiantes por Superioridad. La autora (2017)
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A.4. Estudiantes: 205 encuestas ordenadas por Zona de Tolerancia de mayor a

menor puntuacion

Zona de
Tolerancia

Estudiantes NM ND | (ND-NM)
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del servicio
manifestadas por los usuarios. 49,54 | 63,24 13,71
Af 2: El personal le ofrece atenci6n personalizada. 5,48 7,62 2,14
Cl 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacion
gue necesito. 6,01 8,03 2,02
Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios. 587 785 198
Cl 8: Las revistas en version electronica y/o impresa cubren mis necesidades de
informacion. 5,97 7,82 1,86
Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario. 6,2 8,02 1,82
ATf 3: El personal es siempre amable. 6,28 | 805 1,77
Cl 1: El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa o despacho. 6,39 8,1 1,72
Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios. 6.2 7.89 1,60
Af 4: El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas
planteadas. 6,38 8,01 1,64
Af 1: El personal le inspira confianza. 6,4 8,03 1,63
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor. 6,62 8,19 1,57
Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases de
datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que busco.

6,25 7,79 1,54
Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual. 6,78 8,25 1,47
Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de
informacion que tengo.

6,51 7,97 1,46
Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo.

6,48 7,89 1,41
Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacion por uno mismo.

6,51 7,91 1,4
Cl 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en mis
tareas. 6,56 | 7,91 1,35
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo.

7,17 8,42 1,26
Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la
investigacion. 727 84 113
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que se
le formulan.

6,73 7,77 1,03
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje. 7.21 8.2 0,99

Tabla 42: Resultado encuesta estudiantes por Zona de Tolerancia. La autora (2017)
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A.5. Estudiantes: 205 encuestas ordenadas por DM-Score de mayor a menor

puntuacion

DM-Score
Zona de ((a/zt)*100
Estudiantes Adecuacion | Tolerancia |)
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor. 0,95 1,57 60,25
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje. 0,55 0,99 55,94
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo. 0,69 1,26 54,65
Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la
investigacion. 053 113 4719
Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual. 0,64 1,47 43,71
Cl 1: El acceso a los recursos electrdnicos es factible desde mi casa o despacho. 0,62 1,72 36,36
Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacién por uno mismo. 0,5 1,4 36,01
Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios. 0,69 1,98 34,73
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que
se le formulan. 0,36 1,03 34,43
Af 2: El personal le ofrece atencidn personalizada. 0,67 2,14 31,51
Af 4: El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas
planteadas. 0,49 1,64 30,06
Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario. 0,51 1,82 27,81
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del
servicio manifestadas por los usuarios. 37 1371 2701
Af 3: El personal es siempre amable. 0,41 1,77 23,42
Cl 8: Las revistas en version electronica y/o impresa cubren mis necesidades de
informacion. 0,42 1,86 22,57
Af 1: El personal le inspira confianza. 0,35 1,63 21,26
Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases de
datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que busco.
0,3 1,54 19,37
Cl 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en mis
tareas. 0,21 1,35 15,58
Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios. 0,22 1,69 13,26
Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de
informacion que tengo. 0,14 1,46 9,7
Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo.
0,09 1,41 6,57
ClI 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacion
que necesito. 0,04 202 217

Tabla 43: Resultado encuesta estudiantes por DM-Score. La autora (2017)
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A.6. Estudiantes: 205 encuestas ordenadas por Valor Relativo de mayor a

menor puntuacion

Valor
Relativo

Estudiantes NM ND (NM+ND/2)
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del
servicio manifestadas por los usuarios. 49,54 63,24 81,16
Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la
investigacion. 7,27 8,4 11,47
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo. 7.17 8,42 11,38
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje.

7,21 8,2 11,31
Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual. 6,78 8,25 10,91
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor. 6,62 8,19 10,71
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que
se le formulan. 6,73 1,77 10,61
Cl 7: Puedo acceder facilmente a la informacién para usarla y procesarla en mis
tareas. 6,56 7,91 10,51
Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de
informacion que tengo.

6,51 7,97 10,49
Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacioén por uno mismo. 6,51 7,91 10,47
Cl 1: El acceso a los recursos electrdnicos es factible desde mi casa o despacho. 6,39 8,1 10,44
Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo. 6,48 7,89 10,43
Af 1: El personal le inspira confianza. 6.4 8.03 1042
Af 4: El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas
planteadas. 6,38 8,01 10,38
Af 3: El personal es siempre amable. 6,28 8,05 10,31
Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario. 6,2 8,02 10,2
Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios. 62 789 1014
Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases de
datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que busco.

6,25 7,79 10,14
Cl 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacién
que necesito. 6,01 8,03 10,03
Cl 8: Las revistas en version electrénica y/o impresa cubren mis necesidades de
informacion. 5,97 7,82 9,88
Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios. 5,87 7,85 9,79
Af 2: El personal le ofrece atencidn personalizada. 5,48 7,62 9,29

Tabla 44: Resultado encuesta estudiantes por Valor Relativo. La autora (2017)
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A.7. Profesores: Resultado de 19 encuestas ordenadas por preguntas

Profesores

NP-NM

NP-ND

ND-NM

(a/zt)*100

NM+ND/2

Adecuacién

Superioridad

Zona de
Tolerancia

DM-Score

Valor
Relativo

Tabla 45: Resultado encuesta profesores. La autora (2017)
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A.8. Profesores: 19 encuestas ordenadas por Adecuacion
puntuacion

de mayor a menor

Adecuacion

Profesores NM | NP | (NP-NM)
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del servicio
manifestadas por los usuarios. 675 | 697 291
Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada. 758 | 879 191
Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual. 747 | 858 1.11
Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la
inVeStigaCién. 768 | 879 1.11
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo. 705 | 7.89 084
Cl 8: Las revistas en version electrénica y/o impresa cubren mis necesidades de
informacion. 637 | 711 0.74
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje. 774 | 837 063
Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de
informacion que tengo. 7921 | 7.84 0.63
CI 1: El acceso a los recursos electrdnicos es factible desde mi casa o despacho. 216 | 774 0.58
Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo. 726 | 768 042
Af 1: El personal le inspira confianza. 863 | 9 0,37
Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario. 863 | o 0.37
Af 3: El personal es siempre amable. 858 | 889 032
Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacién por uno mismo.

7,68 | 7,95 0,26
Cl 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacion
que necesito. 732 | 742 0.11
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor. 853 | 858 005
Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases de
datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que busco. 779 | 7.84 0.05
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que se
le formulan. 884 | 884 0
Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios. 884 | 884 0
Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios. 884 | 881 0
Af 4: El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas
planteadas. 753 | 7.47 0,05
Cl 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en mis
tareas. 8,21 | 8,11 -0,11

Tabla 46: Resultado encuesta profesores por Adecuacion. La autora (2017)
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A.9. Profesores: 19 encuestas ordenadas por Superioridad de mayor a menor
puntuacion

Superioridad

Profesores ND | NP (NP-ND)
Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual. 816 | 858 0.42
Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o
la investigacion. 8,42 | 8,79 0,37
Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario. 879 9 021
Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios. 863 | 884 021
AT 1: El personal le inspira confianza. 8,84 9 0,16
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas
que se le formulan. 868 | 884 0.16
Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada. 868 | 879 011
Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios. 874 | 884 011
Af 3: El personal es siempre amable. 884 | 889 005
Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de
informacion que tengo. 779 | 784 0.05
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor.

8,63 | 8,58 -0,05
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje. 853 | 837 0.16
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo. 821 | 789 -0.32
Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que
L 8 | 768 -0,32
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del
servicio manifestadas por los usuarios. 701 | 697 037
Cl 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en
S S 8,58 | 8,11 0,47
Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacién por uno
mismo. 8,58 | 7,95 -0,63
Cl 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la
informacion que necesito. 811 | 7.42 -0.68
Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases
de datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que
busco. 8,63 | 7,84 -0,79
Cl 1: El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa o
despacho. 8,58 | 7,74 -0,84
Cl 8: Las revistas en version electronica y/o impresa cubren mis necesidades
de informacion. 816 | 711 105
Af 4: El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas
planteadas. 8,84 | 7,47 1,37

Tabla 47: Resultado encuesta profesores por Superioridad. La autora (2017)
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A.10. Profesores: 19 encuestas ordenadas por Zona de Tolerancia de mayor a

menor puntuacion

Zona de
Tolerancia

Profesores NM ND | (ND-NM)
Af 1: El personal le inspira confianza. 8,63 | 8,84 0,21
Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada. 758 | 868 111
Af 3: El personal es siempre amable. 858 | 884 0,26
Af 4: El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas
planteadas. 753 | 8,84 1,32
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que se
le formulan. 884 | 868 0.16
Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario. 863 | 879 016
Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios. 884 | 863 021
Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios. 884 | 8724 011
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del servicio
manifestadas por los usuarios. 675 | 701 258
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje. 774 | 853 0.79
Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual.

7,47 | 8,16 0,68
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor. 853 | 863 011
Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la
inVeStigaCién. 7.68 842 0.74
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo. 7,05 | 821 116
Cl 1: El acceso a los recursos electrdnicos es factible desde mi casa o despacho.

7,16 | 8,58 1,42
Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacioén por uno mismo.

7,68 | 8,58 0,89
Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de
informacion que tengo. 721 | 7.79 0.58
Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo. 796 8 0.74
Cl 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacién
gue necesito. 7,32 | 8,11 0,79
Cl 6: Los instrumentos para la recuperacidon de informacion (catalogos, bases de
datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que busco. 779 | 863 0.84
Cl 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en mis
tareas. 8,21 | 8,58 0,37
Cl 8: Las revistas en version electrénica y/o impresa cubren mis necesidades de
informacion. 637 | 816 1.79

Tabla 48: Resultado encuesta profesores por Zona de Tolerancia. La autora (2017)
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A.11. Profesores: 19 encuestas ordenadas por DM-Score de mayor a menor

puntuacion

Zona de DM-Score
Profesores Adecuacion | Tolerancia | ((a/zt)*100)
Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario. 037 016 23333
Af 1: El personal le inspira confianza. 0,37 0,21 175
Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual. 111 0.68 161,54
Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la
investigacion. 1.11 0.74 150
Af 3: El personal es siempre amable. 0.32 0.26 120
Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada. 121 111 109 52
Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de
informacion que tengo. 0.63 0.58 109.09
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del
servicio manifestadas por los usuarios. 291 258 85.71
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje. 0,63 0.79 80
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo. 0,84 1,16 7273
Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo. 042 074 5714
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor. 0,05 011 50
Cl 8: Las revistas en version electrénica y/o impresa cubren mis necesidades
de informacion. 0.74 1.79 4118
Cl 1: El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa o
despacho. 0,58 1,42 40,74
Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacidon por uno
mismo. 0,26 0,89 29,41
Cl 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la
informacion que necesito. 0.11 0.79 13.33
Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases
de datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que
busco. 0,05 0,84 6,25
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas
que se le formulan. 0.16
Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios. -0,21
Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios. 0 011 0
Af 4: El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas
planteadas. -0.05 1.32 -4
Cl 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en
IBlEEE -0,11 0,37 -28,57

Tabla 49: Resultado encuesta profesores por DM-Score. La autora (2017)
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A.12. Profesores: 19 encuestas ordenadas por Valor Relativo de mayor a menor

puntuacion
Valor
Relativo

Profesores NM | ND | (NM+ND/2)
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del servicio
manifestadas por los usuarios. 675| 701 1025
Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios. 8,84 | 8,74 13,21
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que se
U2 ol 8,84 | 8,68 13,18
Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios. 8,84 8,63 13,16
Af 1: El personal le inspira confianza. 8,63| 8,84 13,05
Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario. 8,63 8,79 13,03
Af 3: El personal es siempre amable. 8,58 | 8,84 13
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor. 853| 863 12.84
Cl 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en mis
tareas. 8,21 | 8,58 12,5
Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases de
datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que busco. 779| 863 1211
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje. 774 853 12
Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacion por uno mismo.

7,68 | 8,58 11,97
Af 4: El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas
Ptz 7,53| 8,84 11,95
Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada. 758 | 868 11.92
Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la
investigacion. 768! 842 11.89
Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual.

7,47 | 8,16 11,55
Cl 1: El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa o despacho.

7,16 | 8,58 11,45
Cl 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacion que
TEEEI. 7,32| 811 11,37
Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo.

7,26 8 11,26
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo. 7,05| 821 11,16
Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de informacion
que tengo. 7,21 7,79 11,11
Cl 8: Las revistas en version electronica y/o impresa cubren mis necesidades de
informacion. 6.37| 816 1045

Tabla 50: Resultado encuesta profesores por Valor Relativo. La autora (2017)

138




A.13. Personal Administrativo: Resultado de 15 encuestas ordenadas por

preguntas

NP-NM

NP-ND

ND-NM

(alzt)*100

NM-+ND/2

Adecuacién

Superioridad

Zona de Tolerancia

DM-Score

Valor
Relativo

Tabla 51: Resultado encuesta personal administrativo. La autora (2017)
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A.14. Personal Administrativo: 15 encuestas ordenadas por Adecuacion de

mayor a menor puntuacion

Adecuacion
Personal Administrativo NM | NP (NP-NM)
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del servicio
manifestadas por los usuarios. 53,7 | 54,37 0,63
Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual.
6,37 | 6,74 0,37
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor. 642 | 679 0.37
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo.
i i i - R 6,26 | 6,58 0,32
Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada. 6,68 | 6,95 0,26
Cl 1: El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa o despacho.
6,42 | 6,68 0,26
Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo.
6,11 | 6,37 0,26
Af 4: El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas
planteadas. 6,68 | 6,84 0,16
Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario. 689 | 705 016
Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la
investigacion. 6,89 | 7,05 0,16
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que se
le formulan. 6,89 7 0,11
Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios. 6,53 | 658 0,05
Cl 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacion
que necesito. 6 6,05 0,05
Af 1: El personal le inspira confianza. 674 | 674 0
Af 3: El personal es siempre amable. 6,89 | 6,84 -0,05
Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios. 642 | 637 005
Cl 8: Las revistas en version electrénica y/o impresa cubren mis necesidades de
informacion. 595 | 5,89 -0,05
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje. 6,68 | 658 011
CI 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacién por uno mismo.
6,32 | 6,21 -0,11
Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de
informacion que tengo. 6,42 | 6,32 -0,11
Cl 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en mis
tareas. 6 5,74 -0,26
Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacién (catalogos, bases de
datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que busco. 6,11 | 553 -0,58

Tabla 52: Resultado encuesta personal administrativo por Adecuacion. La autora (2017)
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A.15. Personal Administrativo: 15 encuestas ordenadas por Superioridad de

mayor a menor puntuacion

Superioridad
Personal Administrativo ND NP (NP-ND)
Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada. 674 695 021
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje. 6.47 658 011
Af 3: El personal es siempre amable. 6,84 6,84 0
Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la
investigacion. 7,05 7,05 0
Af 4: El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas
planteadas. 6,89 6,84 -0,05
Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario. 711 7.05 0.05
Af 1: El personal le inspira confianza. 6.84 6.74 011
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que se
le formulan. 7,11 7 -0,11
Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual.
6,84 6,74 -0,11
Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios. 6.53 6.37 0.16
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor.
7 6,79 -0,21
Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacidn que tengo. 6.63 6.37 026
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo. 6.89 6.58 032
Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de
informacion que tengo. 6,63 6,32 -0,32
ClI 1: El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa o despacho.
7,05 6,68 -0,37
CI 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacién que
necesito. 6,42 6,05 -0,37
Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios. 7 6,58 -0,42
Cl 8: Las revistas en version electronica y/o impresa cubren mis necesidades de
informacion. 6,42 5,89 -0,53
CI 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacién por uno mismo.
6,79 6,21 -0,58
Cl 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en mis
tareas. 6,32 5,74 -0,58
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del servicio
manifestadas por los usuarios. 55,05 54,37 -0,68
Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases de
datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que busco. 6,58 5,53 -1,05

Tabla 53: Resultado encuesta personal administrativo por Superioridad. La autora (2017)
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A.16. Personal Administrativo: 15 encuestas ordenadas por Zona de Tolerancia

de mayor a menor puntuacion

Zona de
Tolerancia

Personal Administrativo NM ND | (ND-NM)
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del servicio
manifestadas por los usuarios. 53,74 55,05 1,32
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo. 6.26 6.89 0.63
CI 1: El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa o despacho.

6,42 7,05 0,63
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor. 6,42 7 0,58
Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo.

6,11 6,63 0,53
Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios. 653 7 047
Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual. 637 684 047
Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacion por uno mismo.

6,32 6,79 0,47
Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases de
datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que busco. 6,11 6,58 0,47
Cl 8: Las revistas en version electronica y/o impresa cubren mis necesidades de
informacion. 5,95 6,42 0,47
Cl 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacion que
necesito. 6 6,42 0,42
ClI 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en mis tareas.

6 6,32 0,32

Af 4: El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas planteadas.

6,68 6,89 0,21
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que se le
formulan. 6,89 7,11 0,21
AT 6: El personal es atento con las necesidades del usuario. 6,89 7,11 0,21
Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de informacion
que tengo. 6,42 6,63 0,21
Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la
investigacion. 6,89 7,05 0,16
Af 1: El personal le inspira confianza. 6.74 6.84 011
Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios. 6.42 6.53 011
Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada. 6.68 6.74 0.05
Af 3: El personal es siempre amable. 6.89 6.84 0.05
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje. 6,68 6,47 0,21

Tabla 54: Resultado encuesta personal administrativo por Zona de Tolerancia. La autora (2017)
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A.17. Personal Administrativo: 15 encuestas ordenadas por DM-Score de

mayor a menor puntuacion

Zona de DM-Score
Personal Administrativo Adecuacion | Tolerancia | ((a/zt)*100)
Af2: El I le of i6 li .
personal le ofrece atencion personalizada 0.26 0,05 500
Af 3: El personal es siempre amable. -0,05 -0,05 100
Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la
investigacion. 0,16 0,16 100
Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual. 0,37 0,47 77.8
Af 4: El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas
planteadas. 0,16 0,21 75
Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario. 0,16 0,21 75
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor. 0,37 0,58 63,6
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que
se le formulan. 0,11 0,21 50
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje.
-0,11 -0,21 50
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo.
P para aprencizaiey o 032 0,63 50
Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo.
0,26 0,53 50
Af 9: EIl personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del
servicio manifestadas por los usuarios. 0,63 1,32 48
ClI 1: El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa o despacho.
0,26 0,63 41,67
Cl 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacion
que necesito. 0,05 0,42 12,5
Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios.
0,05 0,47 11,11
Af 1: El personal le inspira confianza.
0 0,11 0
Cl 8: Las revistas en version electronica y/o impresa cubren mis necesidades de
informacion. -0,05 0,47 211,11
CI 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacion por uno mismo.
-0,11 0,47 -22,22
Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios.
-0,05 0,11 -50
Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de
informacion que tengo. -0,11 0,21 -50
Cl 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en mis
tareas. -0,26 0,32 -83,33
Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases de
datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que busco. -0,58 0,47 122,22

Tabla 55: Resultado encuesta personal administrativo por DM-Score. La autora (2017)
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A.18. Personal Administrativo: 15 encuestas ordenadas por Valor Relativo de

mayor a menor puntuacion

Valor
Relativo

Personal Administrativo NM ND (NM+ND/2)
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del servicio
manifestadas por los usuarios. 53,74 55,05 81,26
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que se le
formulan. 6,89 7,11 10,45
Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario. 6,89 7,11 10,45
Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la
investigacion. 6,89 7,05 10,42
ATf 3: El personal es siempre amable. 6,89 6,84 10,32
Af 1: El personal le inspira confianza.

6,74 6,84 10,16
Af 4: El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas planteadas. 6,68 6,89 10,13
Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada. 6,68 6,74 10,05
Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios.

6,53 7 10,03
Cl 1: El acceso a los recursos electrdnicos es factible desde mi casa o despacho. 6.42 7.05 9.95
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje.

6,68 6,47 9,92
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor.

6,42 7 9,92
Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual.

6,37 6,84 9,79
Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de informacion
que tengo. 6,42 6,63 9,74
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo.

. . : =Y S 6,26 6,89 9,71

Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacion por uno mismo.

6,32 6,79 9,71
Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios.

6,42 6,53 9,68
Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo. 611 663 942
Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases de
datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que busco. 6,11 6,58 9,39
Cl 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacion que
necesito. 6 6,42 9,21
Cl 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en mis tareas. 6 6.32 916
Cl 8: Las revistas en version electronica y/o impresa cubren mis necesidades de
informacion. 5,95 6,42 9,16

Tabla 56: Resultado encuesta personal administrativo por Valor Relativo. La autora (2017)
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A.19. Consolidado: Resultado de 240 encuestas donde se respondieron 239.

Ordenadas por preguntas

NP-NM

NP-ND ND-NM

(a/zt)*100

NM-+ND/
2

Nivel
Percibido

Adecuacié

n

Zona de
Superiorida | Toleranci
d a

DM-Score

Valor
Relativo

Tabla 57: Resultado encuesta consolidado. La autora (2017)
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A.20. Consolidado: 240 encuestas donde se respondieron 239. Ordenadas por

Adecuacion de mayor a menor puntuacion

Nivel Nivel

CONSOLIDADO Minimo | Percibido | Adecuacion
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor. 6.87 771 085
Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada. 584 653 069
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo. 701 789 068
Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual. 6.92 759 067
Cl 1: El acceso a los recursos electrdnicos es factible desde mi casa o

despacho. 6,56 7,16 0,6
Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios. 6.26 6.85 059
Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la

investigacién. 7.4 7.95 0.56
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje. 7,33 7,85 0,51
Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario. 6.55 703 0.48
Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacion por uno

mismo. 6,7 7,14 0,44
Af 4: El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas

planteadas. 6.6 703 0.43
CI 8: Las revistas en version electrénica y/o impresa cubren mis necesidades

de informacion. 6,1 6,51 0,41
Af 3: El personal es siempre amable. 6.62 i 038
Af 1: El personal le inspira confianza. 6,72 7,04 0,33
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas

que se le formulan. 7,03 7,34 0,31
CI 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases

de datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que

busco. 6,46 6,68 0,21
Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios. 6.53 6.72 019
Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de

informacion que tengo. 6,67 6,83 0,16
ClI 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en

(I IS, 6,76 6,91 0,15
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del

servicio manifestadas por los usuarios. 6.79 6.92 013
Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo. 6.62 6.76 013
Cl 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso fécil a la

informacion que necesito. 6.2 6.19 0.03

Tabla 58: Resultado encuesta consolidado por Adecuacién. La autora (2017)
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A.21. Consolidado: 240 encuestas donde se respondieron 239. Ordenadas por
Superioridad de mayor a menor puntuacion

Nivel Nivel

CONSOLIDADO Deseado | Percibido Superioridad
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje. 8.22 7.85 0,38
Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el
aprendizaje o la investigacion. 8.44 7.95 048
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en
grupo. 8,43 7,89 -0,54
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y
acogedor. 8,27 7,71 -0,56
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las
preguntas que se le formulan. 7.98 734 -0.64
Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo
individual. 8,27 7,59 -0,69
ClI 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacion
por uno mismo. 8 7,14 -0,86
ClI 1: El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi
casa o despacho. 8,19 7,16 -1,03
Cl 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y
procesarla en mis tareas. 7,97 6,91 -1,06
Af 1: El personal le inspira confianza. 8,14 7,04 -1.1
Af 4: El personal muestra buena disposicion para responder a las
preguntas planteadas. 8.13 703 11
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los
problemas del servicio manifestadas por los usuarios. 8,05 6,92 -1,13
Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios. 8 6,85 115
Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las
necesidades de informacion que tengo.

R 7,98 6,83 1,15
Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario. 818 703 116
Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion
que tengo. 7,93 6,76 -1,18
Af 3: El personal es siempre amable. 8,2 7 1,2
Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion
(catalogos, bases de datos,...) son faciles de usar y me permiten
encontrar por mi mismo lo que busco. 7,89 6,68 -1,21
Af 2: El personal le ofrece atencién personalizada. 7,85 6,53 -1,31
Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios. 8,03 6,72 1,32
ClI 8: Las revistas en version electrénica y/o impresa cubren mis
necesidades de informacion. 7,87 6,51 -1,36
CI 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a
la informacion que necesito.

8,05 6,19 -1,85

Tabla 59: Resultado encuesta consolidado por Superioridad. La autora (2017)
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A.22. Consolidado: 240 encuestas donde se respondieron 239. Ordenadas por

Zona de Tolerancia de mayor a menor puntuacion

Nivel Nivel Zona de
CONSOLIDADO Minimo Deseado | Tolerancia
Af 2: El personal le ofrece atencién personalizada. 5,84 7,85 2,01
CI 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacién
gue necesito. 6.22 8.05 183
Cl 8: Las revistas en version electronica y/o impresa cubren mis necesidades de
informacion. 6,1 7,87 1,77
Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios. 6.26 8 175
Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario. 6.55 818 164
Cl 1: El acceso a los recursos electrdnicos es factible desde mi casa o despacho. 656 819 164
Af 3: El personal es siempre amable. 6,62 8,2 1,58
Af 4: El personal muestra buena disposicién para responder a las preguntas
planteadas. 6,6 8,13 1,53
Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios. 6,53 8,03 1,51
Af 1: El personal le inspira confianza. 6,72 8,14 1,42
Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases de
datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que
busco. 6,46 7,89 1,42
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor.
i Y e 6,87 8,27 14

Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual.

6,92 8,27 1,36
Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacién por uno
mismo.

6,7 8 1,31
Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de
informacion que tengo. 6.67 708 131
Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo.

6,62 7,93 1,31
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del
servicio manifestadas por los usuarios. 6.79 8.05 126
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo. 701 8.43 199
ClI 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en mis
tareas. 6,76 7,97 121
Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la
investigacion. 74 8.44 104
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas

le f lan.
que se le formulan 703 798 0.95
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje. 733 892 0.89
Tabla 60: Resultado encuesta consolidado por Zona de Tolerancia. La autora (2017)
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A.23. Consolidado: 240 encuestas donde se respondieron 239. Ordenadas por

DM-Score de mayor a menor puntuacion

Zona de

CONSOLIDADO Adecuacion | Tolerancia | DM-Score
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor. 085 14 60.3
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje. 051 0.89 5775
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo. 0.68 1.22 55.82
Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la

investigacion. 0,56 1,04 53,63
Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual. 067 136 4938
CI 1: El acceso a los recursos electrdnicos es factible desde mi casa o despacho. 06 164 3683
Af 2: El personal le ofrece atencidn personalizada. 069 201 3458
Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios. 0.59 175 3397
Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacion por uno mismo. 0.44 131 3397
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que

se le formulan. 031 095 3289
AT 6: El personal es atento con las necesidades del usuario. 0,48 1,64 29,16
Af 4: El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas

planteadas. 0,43 1,53 28,22
Af 3: El personal es siempre amable. 0.38 1.58 2387
Cl 8: Las revistas en version electrénica y/o impresa cubren mis necesidades de

informacion. 0.41 177 2335
Af 1: El personal le inspira confianza. 0,33 1,42 22,94
Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases de

datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que busco. 0.21 1.42 15
Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios. 0,19 1,51 12,5
Cl 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en mis

tareas. 0,15 1,21 12,46
Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de

informacion que tengo. 016 131 1242
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del

servicio manifestadas por los usuarios. 013 1,26 10,6
Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo. 013 131 1022
ClI 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacion

que necesito. A 5 T

Tabla 61: Resultado encuesta consolidado por DM-Score. La autora (2017)
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A.24. Consolidado: 240 encuestas donde se respondieron 239. Ordenadas por
Valor Relativo de mayor a menor puntuacion.

Nivel Nivel Valor

CONSOLIDADO Minimo Deseado | Relativo
Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o
la investigacion. 7.4 8,44 11,62
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje. 7,33 8,22 11,44
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo. 721 8.43 11.42
Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual. 6,92 8,27 11,05
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas
que se le formulan. 7,03 7,98 11,01
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor. 6.87 827 1
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del
servicio manifestadas por los usuarios. 6,79 8,05 10,82
Af 1: El personal le inspira confianza. 6,72 8,14 10,78
ClI 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en
mis tareas.

6,76 7,97 10,74
Af 3: El personal es siempre amable. 6,62 8,2 10,72
ClI 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacion por uno
mismo. 6,7 8 10,7
Af 4: El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas
planteadas. 6,6 8,13 10,66
Cl 1: El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa o
despacho. 6,56 8,19 10,65

Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de
informacion que tengo.

6,67 7,98 10,65
Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario. 6,55 8,18 10,64
Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que
tengo. 6,62 7,93 10,59
Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios. 653 803 1054
Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos,
bases de datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo
lo que busco. 6,46 7,89 10,41
Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios. 6,26 8 10,26
Cl 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la
informacion que necesito. 6,22 8,05 10,24
ClI 8: Las revistas en version electronica y/o impresa cubren mis necesidades
de inf ion.

e informacion 6.1 787 10,03

Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada.

5,84 7,85 9,76

Tabla 62: Resultado encuesta consolidado por Valor Relativo. La autora (2017)
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